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لا بسمح باعادة إصدار هذا الكتاب أو نقله في أي شكل أو واسطة: سواء أكانت إكترونية 
أو ميكانيكية؛ بما في ذلك التصوير بالنسخ «فوتوكويبي» أو التسجيلء أو التخزين 
والاسترجاع؛ دون ادن خطى من الناشر. 


اللاهداء 


ه إلى كل مسؤول يحاول نشر تطبيقات 
المعلوماتية المختلفة فى المجتمع وتعميمها 
لخدمة الوط والمواطن: 

© والى كل موظف في القطاعين الحكومي 
والخاص يحاول ان يسخر تقنيات المعلومات 
لخدم ةالوظن والمواطن وتطوير أدائه 
وزيادة إنتاجيته في عصر المعلوماتية. 


يي 


وى سلا يه ١‏ ِ 
5 عيه | 0( ط 
ل ىر جه يه ا 


الملوضوع الصفحة 
الاهداء عد جاه مجامج مراك ذهو بيه ع جل يلاك جه بق ايك قو الي موااء بوه الول جد جارج الاك لك 0 خنع فج لالع # وق رلك جربلاب مانا م6 ذه كاف د ا 
محتوبات الكتاب وجوب جرا كواوم رار ةهارك تواوه ارارق جولو لوا راو عجاوم 3ي به واو جو اب واولو عاو اجاور 3 جارك قيار لواي يي “قا 
1 احا 1 1[ 1[ 1[ [1[1[ 1[ [ 1[ 1[ [111#1#71[1[1[1[1ذ111 جا 
الفصل الأول: نشأة الحكومة الالكترونية 000 
تمهيد ممع وفةة زفق وهة دوه كه وه 5ه و8 جه عفغ تمقو فة قنة فرعف وومةه وف ع جوع فؤوعة قفة فعاو 425343 35اقة +21 عؤو قوع وةئ 2 وا )ا أ 
نشأة الحكومة الإلكترونية ال 
منهج الدراسة ا 
نظريات الحكومة الالكترونية لم00 
تعريف الحكومة الالكترونية مدع علاطو عا مه 46 664298346816 ه463 ونامة وو قوفة قوع قة 46 موه جه عع جوع .ا 
فوائد الحكومة الالكترونية 2 2 2 12 2 2 2 12 12 12 1 0 
المفهوم الشامل للحكومة الإلكترونية ا 0 
شكل الحكومة الالكترونية # المستقيل وي عاج 
افتراحات دعم وزيادة فعالية الحكومة الإلكترونية 1 0 
مقارنة عمليات تطوير الحكومة الالكترونية 7 ذم لاله بح ره 1خ ملظ مد لامابلديم اه اماس و 
التقدحم نحو دخول الحكومة الإلكترونية قدا افيه كمع كرجا و اج يجمه را كو بم ملا ا ا وما ا 
الفصل الثاني: الحكومة الالكترونية من منظور الاتجاه للعميل سوبد ايوب بجوي ىت 7 2317 
تعريف الحكومة الالكترونية كن 616 مب تق يفوج ا ا مو 1 "اه 
التقئنيات التجارية للتجارة الالكترونية لتحسين الخدمات وتطويرها ا 
تكامل التجارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية ما 
عوامل نجاح الحكومات الالكترونية ا و و به ات دج ا مه و ا 1 
الفصل الثالث: نموذح الحكومة الالكترونية تومه وبر وجا وام موادا مدو وجوه ارون موي اموه و وجا س8 قم 
الحكومة الإلكترونية الأوروبية 6١٠٠م‏ 11 
أهداف أوروبا الإلكترونية لعام 7١٠٠م‏ كذ[ ز ز ز ز ز ز ز [ ز ‏ ز ز ذز ذأ 1 
محتويات الخطة الأوروبية للحكومة الإلكترونية لمعاف و وت ويه وبع ب ج97 ب 10 01 
الخدمات العامة عن طريق الشيكة 1ج-_-_- نج +زن نز زنز<+0++++++++7>+>+ + +ز 0 7 >7ز2ز212ز2ز120|أآ10ذا 000 


هرس 


اللاجراءات المقترحة للبدء ‏ الحكومة الالكترونية اي 1 
الإجراءات المقترحة لتطبيق التعليم الإلكتروني 210000 2 2 0 
الإجراءات المقترحة - اليطافات الصحية الالكترونية ذا 
الإجراءات المقترحة لبيئة أعمال تجارية ا 0000 
شركة الاتحاد الأوروبي ا 
الإجراءات المقترحة لتنفيذ أنظمة آلية آمنة ارك مانو مولا دوجاو مع دوز ارود جاو وا از واي 21017 
شبكات النطاق العريض ( 11615101125 2102062110 ) 010 
الإاجراءات المقترحة لتعزيز ند م اتصالات أمن 0 
تطوير الخبرات الجيدة وتوزيعها 115111-11 004 014 
ألية تنسيق فيما يخص السياسات الإلكترونية ل آي[ ز[ذ[ [ 1[ [ [ز[ [ز ز [ [ [ ز ذ زا 
التجربة الأوروبية 4 الحكومة الإلكترونية ---225 2 00 
ماذا تعنى الحكومة الإلكترونية بالنسية للمسؤولين؟ دمض مات حي بت اه اكد ف عع 1 
الاستنتاجات والملاحظات حول الحكومة الإلكترونية الأوروبية 0 
التجربة الأمريكية للحكومة الإلكترونية -11*1713#10ذ1*أذخاأعا اا 
العوائق التى تعيق مجهودات الحكومة الالكترونية 1 
العوائق الى وانحهت التمكومة عَنِنَ وضع الخدمات على الشبيعة رده كناد عدم وجو 11 
لمعيل اكرانة مكونات البنية التحتية للحكومة الالكترونية 1 
التعاممالات التى تتم # الحكومة الإلكترونية اذ ذا 
البنية التحتية للحكومة الإلكترونية ز 00١1‏ 
الأمن والسرية 4 الحكومة الالكترونية 1[ [ [ |[ [ز [ [ [ [ م 
المتطليات الرئيسة للخدمات الإلكترونية ا ااا ااا 01 
تأثيرات تقنيات الهواتف الجوالة (الخلوية ) على الحكومة الإلكترونية والمعلوماتية ...... ١٠0٠‏ 
الفصل الخامس: الدليل العملي لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 

(8غ181) 4# المؤسسات والمنشآت الحكومية --بب-بب-بتب 00 077 
أهداف مشاريع تخطيط موارد الأعمال ا د 
الأقسام الرئيسة لمشاريع تخطيط موارد الأعمال عا اعمط مكيف تكله لفط 11 بق ململ فد و اد 1 
الفص ل السادس: التطورات الجديدة # برامج الحكومة الالكترونية أ ا 
الخاتمة 0/00 201113110101010 
الكشاف الموضوعي ان 
المراجع 0-7 00 


المحكومة الا الكرونة 


مم :زرممما 


إن نفاد الطبعتين الأولى والثانية من كتاب الحكومة الإلكترونية وتنفية 
مشاروع المناملحك الإفتروتين ةع الجهات السكويية عذن ف التطور اشير 
وظهور الحاجة الملحة إلى إيجاد كتاب عملي يوضح الطريقة المثلى أمام الجهات 
الحكومية لتنفيذ مشاريع تعاملات إلكترونية ناجحة؛ كانت أسبابا قوية دفعمت 
المؤلف لكتابة الطيعة الثالثة من هذا العمل. 

جاءت هذه الطيعة بمعلومات جديدة ومزيدة عن أعمال وتطبيقات الحكومة 
الإلكترونية 4 آخر ما توصلت إليه من تطبيقات إلكترونية حديثة. كما اشتملت 
هذه الطبعة على فصل كامل وجديد عن الطريقة المثلى لتنفيذ مشاريع التعاملات 
الإلكترونية الحكومية على الوجه الأكمل؛ والمطلوب؛ وإسهاما من المؤلف بتقديم 
ما يخدم الوطن والمواطن 4# هذا التوجه المعلوماتي الحديث. 

إن نشر وتعميم التطبيقات المعلوماتية المختلفة 2 المجتمع لم يكن ليتم لولا 
توفيق الله ثم جهود خادم الحرمين الشريفين وتوجيهه بإنشاء برنامج يسر 
للتعاملات الإلكترونية الحكومية؛ وكذلك الجهود الحثيثة لسمو ولي العهد 2 
هَذ] الحاف ستطاينا الله 

نشد أضبحت الخد مات الالكترونية وتظبيقات المعلوماتية المختلفة أسلويا 
10 الحياة والتعامل بين الأفراد ومؤسسات المجتمع المدنى العامة 
والخاصة؛ وتحقيق التوجه الذي تسعى مجتمعات المعلوماتية للإحرازه وهونشر 
التفافل الآلترونضي ف جميع مجالات الحياة المخظفة. إن تمازج التقنية مه 
الكفاءاث البشرية أدى الى ظهور حياة ميسرة تسير بوتيرة متسارعة 4 التمظ 


3-3 ها 


معل مك 


والشكل والأداء؛ وتتميز بالسهولة والسرعة والدقة يُ تقديم الخدمات العامة 
وإنجاز الأعمال. متجاوزة بذلك جميع حواجز البيروقراطية والروتين ومجسدة 
بذلك مفهوم هذه السلعة أو الخدمة أي العميل وليس العكس. 

وتأتي الطبعة الجديدة من هذا الكتاب وسط توجه قوي من دول ومجتمعات 
العالم نحو الدخول بقوة إلى عصر المعلومات. وجعل التبادل الرقمي أسلوبا 
باينا للتعامل بين الافراد والمؤسسات. بحيث لم يعد هناك دولة أو مجتمع علق 
وجه الأرض إلا ويستخدم تطبيقات المعلوماتية إما كليا أوجزميا ويدأتمظاهر 
الحياة الإلكترونية تطغى على جميع مظاهر الحياة العامة؛ وأصبحت جزءًا لا 
يتجزأً من مشاهد الحياة اليومية. وأي دولة أو أي مجتمع لم يستخدم التطبيقات 
الماؤائية يمد ظلن يكن لتمسديوها الاشارملة العالة الجديدة لان مقافت هدم 
الخارطة وخطوط الطول والعرض فيها شبكات الاتصالات وتقنيات المعلومات. 

لقد حاولت 4# هذه الطبعة الجديدة أن أضيف ما استجد 4 مجال الحكومة 
الإلكترونية خلال العامين الماضيين والتطورات المتلاحقة والسريعة ب مجال 
حيلوى ومهة يشجل تطورا متسوظاعلئ مدآ الساعة:وأضبيع هذه تتشوك! 
لجميع دول العالم وشعوبه؛ مما جعل لبرامج الحكومة الإلكترونية أولوية قصوى 
على أجندة الحكومات 2 العالم» حيث إنها لا تقدم الخدمات العامة للمواطنين 
قحسي بل إنتها دوا ركنيا يدهع هجلة التثبينة: وتنوير الاهتصناد الوظين 
وزيادة الماتج المحلى. وايجاد المجتمع المعرح. ورفع معدل دخول الأفراد, وفتح 
فنوات استثمارية جديدة أمام المواطنين ث القطاعين العام والخاصء وايجاد 
فرصص وظيفية جديدة ث مجال تشغيل وصيانة تقنيات المعلومات. وادخال 
البيانات ومعالجتها وتخزينها واسترجاعها. لهذه المبررات المنطقية فقد بدأ 
العالم بالتحول الإلكتروني رغبة ب الحصول على الأفضل وتقديم الأفضل. 


المحكومة الا حكرونة 


مو وا 


معل مك 


إن عصر المعلوماتية الذي نعيشه 2# هذه الآلفية الجديدة يحتم علينا أن 
نتعامل معه ونتكيف مع متطلباته؛ لآن أجهزة الحاسب الآلى وشبكات المعلومات 
أضتهيية جزءا لا وصة | من حياة الناس. ومن هذا المنطلق أدركت الحكومات 
أهمية العمل الإلكتروني, وبدآأت الشروع 4 برامج المعلوماتية المختلفة ومن 
أهمها برامج الحكومة الإلكترونية التي أصبح لزاما على الحكومات التحول إليها 
تمشيا مع متطلباث الغضر 4 سرعة إنجاز الأعمال وكسر حواجز البيروقراطية 
والروتين الذي يكتنف تأدية الأعمال بالطريقة التقليدية: واستجابة لرغبات الناس 
الحصول على خدمات سهلة وسريعة تواكب روح العصر الذي نعيشه. 

وهذا الكتاب يتطرق إلى موضوع الحكومة الإلكترونية ومجالات استخدامها 
وتطبيقاتها المختلفة. وطريقة بناتها. وتجارب بعض الدول # هذا المجال؛ 
وكذلك تطرق الكتاب #ش الفصل الخامس إلى طريقة التنفيذ والتطبيق العملي 
لشاريع التعاملات الإلكترونية وتخطيط موارد الأعمال (1812): وقد حاول 
الباحث أن يوضح إيجابيات الحكومة الإلكترونية ومميزاتها وأهمية العمل بها 
عصر المعلوماتية. وتقديم كل هذه المعلومات للقارىّ العربي والمكتبة العربية 
محاولة لتقديم إضافة جديدة لحقل جديد من حقول المعرقة. 

د. فهد بن ناصر العبوهد 


الرياض/ نوفمبر/١٠١٠م‏ 


المحكومة الإالكرونة 
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١ 
١ 
١ 
ْ 
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الفصل الأول 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


عه 


لمهيك : 

لقد بدآأت تطبيقات الحكومة الإلكترونية في العقود الثلاثة الآخيرة من 
ارولو ا ا ل را اا ا 
البرامج الحاسوبية التى تستخد تستخدم لأغراض اللإاحصاء. وبعضها الآخر يساعد في 
إظهار بعض النتائج المختلفة فى موازنات الدول وطريقة توزيع بنودها. وكان 
هذا أول استخدام للتقنية في أنشطة الحكومات. 
نشأة الحكومة الالكترونية : 

إذا رجعنا إلى الطريقة التى كانت تعد بها البيانات الحسابية والإحصائية 

فى العقود الماضية:, فإننا سحيوف تبه أن الحكومة الإلكترونية هى أحد 
المجالات التي أحرز فيها تقدم كبيرٌ. فالتطورات التقنية التي حدثت إضافة 
إلى كوقر تراج الحد اول الاكترونية تامار مخيضة هرا كان ها أعر الأقز 
على العملية التي يتم بواسطتها عمل الموازنات. خففي السبعينيات الميلادية 
كان يتم إعدادها على أنظمة الحاسوب الرئيس التابع للحكومة المركزية فقط, 
لكن مع بداية الثمانينيات الميلادية حدث تطور كبير في هذا المجال إذ بدأ 
إعداد الموازنات يتم على أجهزة الحاسوب صغيرة الحجم وعلى المستويات 
كافضة. حتى المرافق المحلية الصغيرة. 


وهذه الأدوات سوف تمكن صناع القرارء على الأقل. من القيام بعمليات 
المسح والاستكشاف. ومن ثم تقديم المقترحات والبدائل التى تبرر احداث 
تغييرات كبيرة في أعمال الحكومة. وبالطبع؛ فهنالك عوامل كثيرة أخرى في 
تلك السنوات. أي سنوات ما قبل الحكومة الإلكترونية بشكلها الحالي. شكلت 
ضغوطا كبيرة على الحكومات من أجل رفع الدخول ورأس مال الاستثمار 
والإنفاق العام. 


ومن اهم مميزات الجداول الإلكترونية انها تتيح لصناع القرار. بصورة افضل 
من الطرق التقليدية التي كانت تعتمد على تجهيز البيانات على ورق عاديء إمكانية 


المحكومة الإالكرونة 


نشأة الحكومة الإالكترونية 


إجراء المقارنات السريعة بين التكاليف والنفقات,. والأصول والمطلويات بطرق 
متنوعة ومختلفة. إضافة إلى تمكينهم من عمل تقديرات للاحتمالات المستقبلية 
ميثية علو أفتراضات ميختلقة: 


لكن الجداول الإلكترونية ليست هي كل شيء؛ فتقنيات النمذجة والمحاكاة 
أوجدت مقدرات تحليلية جديدة لدى صناع القرارات الاقتصادية في السنوات 
التى أعقبت الحرب العالمية الثانية. والمجال الآخر الذي من المرجح أن تكون 
قد استخدمت فيه مقدرة الحكومة المركزية الهائلة في الحساب والإحصاء في 
عصر البطاقات المثقوبة وأجهزة الكمبيوتر كبيرة الحجم - بعد تطبيق ذلك 
فى المجال العسكرى - هو اختبار الافتراضات على النماذج الاقتصادية. 

وفي الوقت الحاضر يوجد نموذج الخزانة البريطانية الخاص بالاقتصاد 
البريطاني على الشبكة العنكبوتية ( 11/60 11106 1710110 ): ويمكن المحللين 
من القيام باختبار افتراضاتهم المفضلة لديهم للحصول على التقديرات 
والنتائج المستقبلية المتوقعة. ومئن الستينيات وما بعدها اصبحت عملية 
التعليل كم الكزونيا هن ظريق البيانات القى يكم جسهها من أنظيئة ماني 
البيانات. مثل البيانات الخاصة بالضمان الاجتماعي والهجرة وغيرها. حيث 
يمكن عن طريقها تنبيه صناع القرار لأنماط الاتجاهات والتغيرات التى تحدث 
فى لبجم والقى منقون على أكال عير عساولا ري إذا لم هم رذائها 
باختيار الاقتراضات بصورة دفيقة. 

والجداول الإلكترونية ومجموعات البيانات الإحصائية تم استخدامها 
لتشكيل سيناريوهات وتقديرات للا حتمالات المستقبلية للبيانات الإدارية وبيانات 
الأداء لكى تساعد على صنع القرارات والسياسات. 


الإدارات الحكومية فى بريطانيا وأمريكا ودوائر صنع القرارات داخل الحكومة 
الاعتماد لين أدوات ووساكل متطورة تعيبهم على تتميك المهام المناطة سمه 


المحكومة الا حكرونة 


نشأة الحكومة الالكترونية 


وتنفيذها على الوجه الأكمل. وعلى سبيل المثال: في أواخر الثمانينيات: أصبح 
لدى أجهزة الشرطة المركزية أنظمة نمذجة متطورة جدا تستخدم فى مجالات 
البحوث والأدلة الجنائية وتحليل البيانات والمعلومات. وذلك من ال دعم 
أعمال أقسام المباحث ومساندتها في التحريات والتحقيقات. وقد تم إدخال 
أنظمة تبادل البيانات أو الوثائق الإلكترونية (10061112611 116110116 51(1آ 
6 غفي الإدارات القانونية والمالية وأقسام المشتريات: كما أن 
بعضن الأنظمة قد تم تصميمها لمساندة عمليات التحليل المتكاملة والمكثفة: 
إضافة إلى المراقبة والإشراف. وهنالك بعض الدراسات التي تشير إلى نجاح 
استخدام مي هدم الاتظلمة في بعض الوزارات الفنذوالية الالماقة: 

أما أنظمة المعلومات الجغرافية (151011226101 1112م172ع 060 015 
05 فقد تم تطويرها منذ من الثمانينيات الميلادية لكي تقوم 
بإعداد وتجهيز كم هائل من المعلومات الخاصة بالاقاليم والمناطق ومجموعة 
من الصور الخرائطية وتخزينها في أجهزة الحاسوب. والبيانات التي تتم 
تعبئتها في مثل هذه الأجهزة تشمل المعلومات الخاصة بتعداد السكان: وعلم 
الأوبئة: ولمحات عن الموارد الاقتصادية: والآراضيء والبيئة. وقد استخدم 
صناع القرارات هذه المعلومات فى مجالات متنوعة؛. لكن استخد امها بصورة 
أوسع كان ولا يزال في مجال تخطيط استخدام الأراضي. وهنالك أنظمة 
أكفر تطورا تم تكاملها مع أدوات“ التمذجة لكي تسشاعد على | ستعراض وفهم 
العلاقات والروايظ بين القوامل المختلفة: وهتالك نعضن الأمئلة المبتكرة عر 
استخدامها في عمليات اتخاذ القرارات على مستوى السياسات العامة فى 
الولايات المتحدة الأمريكية, وفد استخدمت إدارة الشرطة فى ولاية فلوريدا 
أنظمة المعلومات الجغرافية (215)) لاستعراض واختبار التفسيرات الخاصة 
بأنماط الجرائم: ومن ثم القيام بنمذجة التأثيرات المتوقعة للإستراتيجيات 
البديلة الخاصة بإنجاز المهام الشرطية. 


المحكومة الإالكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


ولتسهيل عمليات الاتصال بين صناع القرارء: فقد تم إدخال أنظمة البريد 
الإلكتروني في كثير من الإدارات والهيئات في بداية الثمانينيات الميلادية: 
وكانت محكمة ومأمونة مما ساعد على انتشارها وتكافرها. أما أجهزة الفيديه 
فقد كانت مستويات استخدامها متوسطة في بعض الإدارات الحكومية في لوالهن” 
الثمانيئيات. 


ودخلت الإنترنت في الاستخدام الحكومي العام في السنوات الآولى من 
التسعينيات: وبالرغم من أن مستوى إدخال أنظمة الإنترنت كان مرتفعا فى 
بعضب الدوائر الحكوميةء الا أن استخدامها ار محصيو ااي عه اه 0 
تمتاز بها مثل هذه الأنظمة. 

ففى كثير من الإدارات والهيئات الحكومية يتم استخدام شبكات الإنترنت 
يسمى مذكرات لوسس 170165 101115 فى بعضب الدوائر الحكومية:. لكن فى 
الخاصة بإدارات الاتصال الخارجى. 


جاء تطوير الشبكة العالمية للمعلومات ( الإنترنت) والشبكة العنكبوتية في 
الثمانينيات كمورد حكومي مكن محللي السياسات وبعض صانعي القرارات: 
الذين لديهم الوقت الكافي والرغبة الدافعة إلى البحث عن المعلومات العامة 
بأنواعها المختلفة؛ من الحصول على المعلومات التي تعينهم على البحث 
والتقصيء وإيجاد الحجج والبراهين التي تدعم سياساتهم. وفي أواخر 
التسعينيات فامت الوكالات العالمية بتزويد صانعى السياسات بمواد ومعلومات 
- في بعض المجالات على أقل تقدير - موثوقة ووافية على أحد مواقع الشبكة 
العنكبوتية ( الويب 11/6 1126 ) مع تقنييد الوصول لذلك الموقع. وقد قامت بعض 
الداوئر الحكومية بالمشاركة العملية فى مؤتمرات الكترونية تم إجراؤها على 
شبكة الإنترنت العالمية في مواقع عنكبوتية تم تقييد الوصول إليها أيضا. 


المحكومةالإالكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


وللتبسيط والتسهيل سوف أشير إلى وسائل وأدوات الحكومة الإلكترونية 
في مراحل تطورها الأخيرة - أي من أواخر التسعينيات حتى الوقت الحاضر. 
ذلك لآن التمييز بين مراحل تطور وسائل الجحومة الإلكترونية وأدواتها في 
الفا وتات وهنا شلها ينتوزس الأساسن #نريذا متنا 

في عام ”199م: كانت حكومة الولايات المتحدة أول من بادر وطرق 
هذا المجالء وفيما بعد تم إعداد البرامج الخاصة بهذا المجال (الحكومة 
الإلكترونية) بواسطة آخرين كالمملكة المتحدة.والنمسا. وكنداء وهولندا, 
ببرامج مماثلة. وقد تناولت المنظمات الدولية مثل (68©) مجموعة الثماني 
والوعتلمن الاوروو يكنا هذا الموضوع: فقام المجلس الاوروبي بإطلاق المبادرة 
التى أسماها مبادرة أوروبا الإلكترونية؛ التى ركزت. ضمن أشياء أخرى. على 
مفهوم الحكومة المباشرة (301:611217211]6) أع1(0156) : أي الحكومة الإلكترونية 
المتاحة على الشبكة العالمية للإنترنت. وهدف المجلس الاوروبي الأساسي هو 
اتاحة فرص الوصول السهلء لكل المواطئين: للمعلومات والخدمات واجراءات 
صنع القرارات الحكومية على الشبكة العالمية للمعلومات (الإنترنت). وهذه 
المبادرة تبناها المجلس الأوروبي خلال اجتماعه الذي عقد في لشبونة في 
مارمس ١٠٠٠مء‏ وتم تكليف المفوضية الأوروبية بإعداد مخطط لذلكء. أما 
بعضن الدول ققد خطت خطوة أبعد فوخ متكرة وحتتع الألحتوة تلفي امكل 
وصلت إلى مرحلة وضع التشريعات الخاصة بهذا الموضوع؛ وفي أول يناير عام 
٠٠م‏ تم وضع قانون الخد مات الإلكترونية في مجال الإدارة موضع التنفيذ ‏ 
والهدف الرئيس لهذا القانون هو تحقيق سهولة وسرعة الحصول على الخدمات 
الإلكترونية في مجالات الإدارة العامة مع تأمين حفظ البيانات. 

وفى غضون تلك الفترة» قامت حكومة الولايات المتحدة بالتوسع فى 
عمليات إتاحة فرص الوصول السهل للمواطئين للمعلومات والخدمات الحكومية 
على الشبكة العالمية؛ واقترحت بعض المبادرات التى بنيت على جهود الإدارة 


المحكومة الإالكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


الأمريكية التي قادها نائب الرئيمس الأمريكي آل غور في عام 1547م. وضي 
4" يوني و ١٠٠٠م‏ قامت الإدارة الأمريكية بطرح العديد من المبادرات التي 
وصفها الرئيس كلينتون: في الحديث الذي وجهه للشعب الأمريكي. بأنها سوف 
تقصى الشريط الأحمر. وتجعل الحكومة أكثر استجابة لاحتياجات المواطنين: 
وتوسع فرص المشاركة في العملية الديمقراطية. وبنهاية عام ١٠٠٠م‏ يفترض 
ان يتحقق الاتى: 
- تمك المواطنون هن استعشاف واستغضاء كل المواود المفزوضة بواسهاة 
الحكومة الفيدرالية على الشبكة العالمية من موفع واحد على الشبكة يسمى 
(1115]5017.3017) . 


- سوف يحصل المواطئون؛ والشركات والمؤسسات التجارية والصناعية 
والخدمية, والجمعيات الاجتماعية على ما يقارب 5٠١‏ بليون دولار في 
شكل منح وفرص شراء. 

ويمكن تصنيف أنظمة الحكومة الإلكترونية إلى عدة أنظمة حيث يتم تقسيم 

العمل من خلال هذه الآنظمة إلى عدة مستويات من حيث التبسيط والتعقيد ؛ 

وهذه الأنظمة هى : 

١‏ - تأسيس أنظمة معلومات مبسطة للتفاهم من شأنها تمكين صُناع القرار من 
مختلف المهن أو من مختلف الخلفيات الثقافية والتنظيمية الذين يتحدثون 
بلهجات مختلفة من التعاون لفهم مفردات بعضهم ليل مثل: أدوات 
توليد الأفكار. وأدوات هيكلة المشاكل عن طريق الرسم البياني ( تشكيل 
إخراءاك لماعي وهنا تدوع مين ذل توجية الأنية الببيطة أن يله 
الاستخدامء والتحليل الدقيق: وتطوير الخيارات الإستراتيجية وتحليلها ) . 

؟ - جمع البيانات أووسائل البحث والاستقصاء المبنية على الملاحظات: فى 
مجالات البحوث والتحرير أو تلخيص الوقائع الأساسية لموضوع ما أو 
المعاملات المختلفة. 


المحكومة الا اكرونة 


لا 1 |[ز[زذ11 ممم 1 ا و 1 


؟ - تنظيم وتحليل المعلومات المتعلقة بالأحداث والأوضاع والمشاكل المختلفة 
وأنظمة الموازنة من خلال الجداول الإلكترونية: ويعتبرهذا واحدا من 
أكبر مجالات الحكومة الإلكترونية: وأدوات الذاكرة الخاصة بالمؤسسات,: 
ويعني ذلك تنظيم الوثائق وحفظها في مواقع مشتركة تتيح لمستخدميها 
تقديم حلقات ترابط معلوماتية فى مختلف المجالات. وتحديد العلاقات 
الرئيسة مع وثائق المؤسسة أو التنظيم الرئيسة: وبعض أنظمة إدارة الوثائق 
الإلكترونية تستخدم رموزا معينة على الوثائق الورقية وذلك للمساعدة في 
تأسيس حلقات الترابط بينها وبين الوثائق الإلكترونية:؛ وأنظمة القرار- 
مكلا :نظ المعلومات الجغرافية ( 315)): والبرامج التدريبية المصممة 
لصناع القرارء مثل برامج إدارة الأزمات. 

؛ - دعم ومساندة الاتصالات والمعاملات عن طريق البريد الإلكتروني, 
والمؤتمرات الإلكترونية. وأنظمة المؤتمرات بواسطة الفيديو. ووسائل إدارة 
الاجتماعات. وأنظمة مساندة المناقشات. والوثائق الإلكترونية المتبادلة. 

4 - صياغة القرارات»؛ واستخدام الجداول الإلكترونية: والآنظمة الخبيرة: 
مثلا: اختبار الترايط والدفة بين هذه الانظمة ومدى فاعليتها . 

1 - البيئات التى توفر التكامل في تقديم الخدمات للمواطئنين في داخل شبكات 
الإنترنت العالمية تعتبر من أهم الامثلة. ومع ذلك؛ وفي حالات كثيرة نجد 
أن الاستخدام المبسط لهذه الشبكات هو السائد في الواقع. 
جميع هذه الأنظمة يجب أن تصهر في بوتقة واحدة من أجل الوصول في 

نهاية المطاف إلى نظام الكتروني فاعل ومتكامل يتيح للجميع العمل بسهولة 

ومرونة كبيرتين دون حدوث أدنى مشاكل تؤثر على سير العمل وانسيابيته. 

منهج الدراسة: 
استخدم الباحث المنهج الوصفى فى هذه الدراسة؛. وذلك من خلال 

استعراضص ووصف تجارب بعض الحكومات الإلكترونية في كل من الولايات 


المحكومة الإالكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


المتحدة الأمريكية وبعض دول أوروبا :كفا اك اسن 0 


الالكترونية ومكوناتها وبنيتها الم ال دقيقا . كماوصف الباحث مراحل 


تطبيق الحكومة الإلكترونية بالتفصيل في بعض تجارب الحكومات الإلكترونية. 
نظريات الحكومة الوالكترونيك : 

ثمة أربع نظريات مهمة تدور جميعها حول تطبيق الحكومة الإلكترونية 
والنتائج التى قد تترتب على تزايد تطبيق أنظمتها؛ إلا أنها تتنافس فيما بينها 
في مدى إعانتها الحكومات على القيام بالمهام المناطة بها بصورة أفضل قياسًا 
على معايير المصالح الرئيسة التي تشكل عميات صنع القرارء كما تتنافس في 
قدرتها على تقديم المساندة الكافية لإنجاز العمل بسرعة. 

وكل واحدة من هذه النظريات يمكن النظر اليها كأحد السيناريوهات المستقبلية 
المتاحة لفهم التأثيرات المتوقعة للحكومة الإلكترونية: وهذه النظريات هى: 
١‏ -العقلانية : 

هنالك بعض الاشيخاضن الذين يجادلون يعناد واصرار نأن استخدام هذه 
التقتينات نمل قسمية) كنينح راق - في مقدرات الحكومة: ذلك على أقل 
تقدير فى الاستناد إلى العقلانية عند اتخاذ القرارات (56016:1997م13 ). 
والتكلفة الوحيدة المتكبدة هن تكلفة شراء هذه التقنيات وتشغيلها. ووفقا لهذا 
الرأي فإن هذه الآنظمة سوف تقلل بصورة مطردة من تكاليف الحصول على 
المغلومات وترتيبها وترميزها وتنظيمها وإدارتها واستخدامها. وتأسيسا على 
ذنك:قان هذه الأنظمة نوف تحفق عائدا يفوق كاليف اتشائها خلال فترة 
حياتها الافتراضية. وهذا التفاؤل مبني على نظرية قديمة؛ تقول إن المعلومات 
تقلل من الشكوك؛ وتزيد من احتمالية صحة القرار المتخذ. 


المحكومة الا اكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


أ الثم 

مجموعة أخرى من النظريات تقبل على الآقل إمكانية زيادة قدرات التحكم 
وانعكامس ذلك على نوعية عمليات اتخاذ القرار وعقلانيتهاء لكنها فى الوقت 
نفسه تصر على أن ذلك لا يتأتى بدون ثمن (128856,1997). وهذه النظريات 
تؤمن بضرورة عمل ترتيبات الحماية والوقاية وإلا سوف يكون الثمن غاليا 
يما تماق بالجرية والخصوضية الشخضصية للفواطنين» والحفاظ على مبرية 
المعلومات. 
“" - ضوضاء المعقولية وتاكلها : 

النظرية القالئة هى الأعف :قفاوم ؛ أنهآ تقوم على الآذضاء القائل بان 
الحكومة الإلكترونية سوف تقضي على العقلانية بصورة عامة؛ وعلى الزعم 
السائد بضعف قدرة القطاع العام على إدارة المعلومات بصورة جيدة بالمقارنة 
مع مؤسسات القطاع الخاصء. وعلى الهواجس الأخرى المسيطرة التي تقوم 
يضرف اثتباه صاتمى القرارات بعيدا عن.الغوامل الضمنية النوغية لكى يركزوا 
انتياههم على العوامل الواضحة: التي يمكن قياسها كميا. الأمر الأخير: وربما 
نكون الأككنز أهمية: أن هَنذء النظزية مدوف عْزة عمن2 اشام تفل التفسبير 
المبسط بأكثر مما ينبغي للبيانات؛ والنمذجة المبسطة:. والتبسيط الشديد 
بدءا من عمليات التحليل حتى صياغة التوصيات. وهذه النظرة ترفض بصورة 
مطلقة الاعتقاد السائد بأن المعلومات هي التحكم والرقابة؛ وتفضل أن تعتبر 
المعلومات - ناذا - كالضوضاء. 
4 اليقنية: 

التقنية كرمز مقدس وميدان تناضس (1994 ,412161 ): أداة مهمة في 
ظروف الصراع الاجتماعي القائمة». والنظريات التى وردت فى المجموعة 


المحكومة الإالكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


الرابعة والمجموعة الأخيرة ركزت على أنه لن يكون للتقنية نفسها تأثير جوهري 
ومستقل على عملية اتخاذ القرارات (1995 ,81111 ) . 


تقنيات الحكومة الا لكترونية والحكم الصواب: 

يعد الحكم الصواب على الأشياء وتقديرها حق قدرها مهارات حرفية 
تتمتع بها الحكومة وتعينها على عمليات صناعة القرارات. ومع ذلك لوتم 
استخدام أدوات الحكومة الإلكترونية في إصدار الأحكام الاقتصادية أو بديلا 
لهاء فإن العواقب قد تكون وخيمة. لأن القرارلا بد أن يبنى على العقلانية: 
وليسن من المئاسب اتشاذه آليا (1995 ,15ععاع1/ا ). ويكمن دور تقئيات 
المعلومات عند صناعة قرار سياسي أو اقتصادي في توفير المعلومات المناسبة 
واللازمة لصناعة ذلك القرار. ولعل آأهم ما يميز الحكومة الإلكترونية أنها 
تلفي المركزية والتحكمية. وتقضي على الروتين والإجراءات البيروقراطية. 
لذا فإنه من الأهمية بمكان أن تكون أدوات الحكومة الإلكترونية المستخدمة 
لتسهيل الإجراءات في غاية الدقة والسرعة والآمان: كما يجب أن توضع أدوات 
الحكومة الإلكترونية تحت الاختبار من قبل الجهات ذات العلاقة باستخدامها. 
وهم الخبراء والموظفون الذين يعملون على هذه الأدوات: والمواطنون الذين 
يستخد مويها لأغراضهم المختلفة. 
تعريف ف الحكومة الا لكترونية: 

تعرف الحكومة الإلكترونية بأنها قدرة القطاعات الحكومية المختلفة على 
توفير الخدمات الحكومية التقليدية للمواطنين وانجاز المعاملات عبر شبكة 
الإنترنت بسرعة ودقة متناهيتين: وبتكاليف ومجهود أقلء ومن خلال موقع 
واحد على الشبكة. والمقصود هو استخدام الحكومة للتقنية لاسيما تطبيقات 
الإنترنت التي تستند إلى الوافع على الشبكة العنكبوتية لتعزيز الوصول للحصول 
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على المعلومات الحكومية وتوصيل الخدمات إلى المواطنين وقطاع الأعمال 
والموظفين والهيئات الأخرى والكيانات الحكومية,. ولديها الامكانات اللازمة 
للمساعدة في بناء علاقة أفضل بين الحكومة والجمهور من خلال جعل التفاعل 
مع المواطنين أكثر سلاسة وسهولة وأكثر كفاءة. 
فوائد الحكومة الالكترونية: 

إن الجقومنات المتعددة تتاضن اقتضاذيا: وترغب في جنب العمل 
التجاري العالمي. فهى تحت ضغط التكاليف تجد من الصعوبة بمكان أن تكبح 
مصروفاتها الذاتية؛ وهي تواجه أولويات تتعلق بالمصروفات. وتحتاج الأعمال 
التجارية؛ وكذلك المواطنون: لمستوى أفضل من الخدمات؛ وكلما انتشر 
استخدام التقنية ازدادت التوقعات والآمال بأن على الحكومات استخدام تلك 
التقنية لتقديم خدمات أفضل وبطريقة مريحة أكثر. 


لقد جرى الترويج بفعالية لفوائد الحكومة الإلكترونية على أعلى المستويات. 
غفي عام 0ام.ء قفامت مجموعة الدول السيبع التى هته اللان مجموعة 
الثماني بإنشاء برنامج يسمى ( الحكومة على الخط المباشر) يعتمد على رغبة 
الحكومات على نطاق العالم فى تخفيض تكاليف الخدمات المقدمة وتحسين 
مستوى هذه الخدمات عبر استخدام فعال ومبتكر لتقنيات المعلومات. بذلك 
يتم تحويل الحكومات إلى إلكترونية بحيث يمكن تصريف معظم الأعمال 
الإدارية إلكترونيا مع بداية القرن الحادي والعشرين. 

وستقوم الحكومة الإلكترونية بتقديم الخدمات التالية: 

» خدمة مرتبطة ومستجيبة أكثر لحاجات الجماهير. 
© خدمات شاملة وبتكاليف أقل. 
© تقليل الاعتماد على العمل الورفى. 
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» تحسين سبل الوصول إلى المعلومات. 
© تكاليف إدارية أقل فيما يخص المعاملات التجارية للحكومة وللقطاع 
الخاصن: 
© الشفافية # التعامل. 
» تصورًا أفضل للحكومة بحيث تكون أكثر ارتباطا واستجابة؛ وسبل 
الوصول إليها أيسر. 
© كسرالحواجز الجغرافية,. وتلك المتعلقة بالسكان. والمهارة والمعرفة 
الفردية والقدرة على الدفع. 
المفهوم الشامل للحكومة الا لكترونيكة : 
توسيع مفهوم الحكومة الا لكترونية: 
في كثير من الأحيان ينحصر مفهوم الحكومة الإلكترونية في نطاق ضيق 
جد مشل: (خدمة التوصيل الإلكتروني وموضوعات كالآمن. والموثوقية: 
وحماية البيانات: أو الوصول إلى المعلومات) . التي تخص البنية التحتية لمجتمع 
المعلوماتء ومثل هذه الموضوعات تعتبر سهلة الفهم بالنسبة لقطاع عريض من 
الوه ن و5123 ) لمفاهيم الحكومة الإلكترونية التي تتطلب استخدام تقنية 
المعلومات لمساندة أنشطة الإدارة العامة. 
والمحاولة الأولى لتوسيع المفهوم يمكن أن نجدها في التعريفات التي 
بنيت على مصفوفة تم فيها حصر كل العلاقات المحتملة مثل: «من الحكومة 
للمواطئين والعكس بالعكس». «من الحكومة للحكومة. من الحكومة للموردين؛ 
إلى القطاع الذي لا يستهدف الربح «.... الخ: وبهذه الطريقة يتم لفت الانتباه 
إلى ميادين عديدة تؤدي وسائل الاتصال التي تتمتع بها إلى حدوث تأثيرات مهمة 
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تقود إلى نتائج إيجابية مثل العقلانية أو تحسين نوعية الخدمات. والآمثلة على 
ذلك تشمل عمليات الشراء الإلكترونية أو التعاون بصورة أفضل بين الوحدات 
الحكومية. لآن هذا التعاون يحمل في طياته إمكانيات هائلة للإسراع في دعم 
العلاقفات بين مختلف الوحدات الحكومية ومساندتها واستدامتها. 

ومع ذلك فإن مثل هذا التعريف للحكومة الإلكترونية المبني على منظومة 
اتصالات لا يفي بالقدر الكافي لإظهار الإمكانيات الكاملة لتقنية المعلومات 
التى تقف وراء الحكومة الإلكترونية. وهذه الإمكانيات يمكن استخدامها لزيادة 
تأثير الأجهزة الحكومية والإدارات العامة للوصول للاهداف الكبرى المتمثلة 
في تحقيق الشفافية. وزيادة المشاركة الإلكترونية للمواطنين وتفعيلها. وتحديد 
المسئوليات والقيام بأدائها على أكمل وجه. 

والحصول على الفائدة القصوى من الحكومة الإلكترونية يتطلب فهمًا 
تاما وهندسة كاملة للعمليات التي يتم بموجبها إنتاج الخدمات العامة» وإنشاء 
الأنظمة؛ واعداد الانظمة الآلية واستخدامها. 


وبناءً على ما تقدم يمكننا القول بأن الحكومة الإلكترونية تحتاج إلى إعادة 
تصميم هيكلية لمختلف أنواع التفاعلات التى ورد ذكرها. ويرتبط بذلك 
إعادة تنظيم لمختلف العمليات التى تقوم بهاالادارات العامة. ونؤكد باصرار 
بأن الفرص التي يتيحها هذا المزيج من العوامل الخارجية والداخلية يمكن 
انكفلاتهنا اغالا أمئل :فد إذا اخذناض الحسباق الخواض والمميؤاك 
الخاصة بعمل الحكومة. الذي يشمل عمل الإدارات العامة. ويتطلب ذلك إجراء 
تحليل دفيق لمختلف الوظائف التى تؤديها الحكومة. ويكل ليتف نجد الكثيرين 
من مؤيدي الحكومة الإلكترونية يجهلون الكثير من هذه الوظائف المتعددة 
للحكومات: فصلا عن الطرق المخطلفة التى يتم مهنا أذاء تلك 'الوظائف: 
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هنالك أربعة مناظير سوف يتم تطويرها من أجل الحصول على رؤية واضحة 
للشكل الذي سوف تكون عليه الحكومة الإلكترونية في المستقبل. وهذه الرؤية 
نعطلاب جَهوذًا تصن فى اتاد أمنيبخ القافيا وذلك استجابة لمطالب الشعوب 
فى عصر المعلومات والسرعة بحل مشاكلها كافة. ويكفي القول بأن الحكومات 
في المستقبل سوف تقوم بأداء مهامها وواجباتها الآساسية بمجهود يكاد لا 
يذكر مقارنة بما يبذل في أداتها في الوقت الحاضر. والجدير بالملاحظة أن 
متانف تافهن محزايذا ني الغاليف المتتضة الاحاج الصتاص والتعاليشف 
المرتفعة لإنتاج الخدمات والأعمال المعلوماتية التى يؤديها البشر. والمناظير 
الآربعة المشار إليها هى: 
- منظور المخاطب: عندما يكون الربط البيني بين المواطن والعمل 
الإداري على وجه الخصوص جليًا وواضحا. 
- منظور العملية: يتم هنا إعادة تنظيم العمليات وذلك عن طريق 
الاستفادة من كل أنواع الآليات وأشكال التعاون البشرية والآلية. 
- منظور التعاون: وهو مكمل لمنظور العملية خاصة فيما يتعلق بالتعاون 
عن بعد والجهود التعاونية مثل الاجتماعات والمفاوضات والمشاورات. 
- منظور المعرفة: الذي يسلط الضوء على إدارة المعلومات والمعرفة 
باعتبارهما أصولا أساسية مهمة وضرورية لإنجاز الكثير من الأعمال 
الخاصة بالقطاع العام. 


وسوف اتناول كل واحد من هذه المناظير على حدة قبل ان نتناول بعض 
النتائج المتوفع حدوتها نتيجة لاستخدام الحكومة الالكترونية فى جهود كعحديث 
الدولة. 
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١‏ - منظورالمخاطل: 


ادارة الوصول المتكامل وخدمة النافذة الواحدة من المحتمل أن تكون 
الميزة البارزة لنظام تقنيات المعلومات الحديث؛ وهي تمثل السهولة التى يمكن 
بها الربط بين الناس والمعلومات والعمليات عبر المسافات. فهي عبارة عن بئية 
تحتية للأغصاب الرقمية للحكومة الإلكترونية (111161,1995): فالأشخاص 
يمكن الوصول إليهم في أي مكان: والعمليات يمكن بدؤها من أي مكان وفي أي 
وقتء والمعلومات التى كانت في كتل من الورق أو التى كان لا يعرف عنها شيئًا 
أصبح الآن من السهل تحديد موقعها والوصول إليها. 

هذه القفزة الكمية سوف تستحث التغيير وتعجل بحدوثه. وتوصيل الخدمات 
الغروتيا شر مكالاً عقا اذ يج سعدا أتماط ميكرة لأجراء اتسالات بين 
وكالات إدارية وبعض المواطنين. وانتاج الخدمات تم تقسيمه بين مكتب أمامي 
ومكتب خلفي بعيد. وهذا يساعد على خلق برامج جديدة تقوم بجلب الخدمات 
وعناويئها لتصبح في متناول من يريدهاء وفي المقابل نجد في الوكالات الإدارية 
التقليدية أن على المواطن أن يظهر فى ساعات محددة في أحد المكاتب: لكن 
المواطن الآن يمكنه الذهاب إلى أي مكتب أمامي متعدد الوظائفء وبالإضافة إلى 
الوصول للخدمة المطلوبة؛ يستطيع المواطنون إجراء اتصالات أخرى. والقيام 
بالمعاملات المختلفة مع الإدارات العامة التابعة للحكومة في الوقت نفسه. 
والخدمات التجارية أيضا يمكن الوصول إليها من خلال (النافذة الواحدة) في 
المكتب الأمامي. أي من بوابة الحكومة الإلكترونية: ولذلك فإن وجود مكتب أمامي 
حقيقي على الإنترنت قد يؤدي الغرض بالراحة والسهولة نفسيهما. 


وبهذه الطريقة يمكن إنشاء متاجر تقدم خدمات البيع بالتجزئة في أحد 
المواقع المجاورة أو في أي مكان آخر يسهل الوصول إليه. واليوم: عندما نريد 
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الوصول إلى خدمات - عامة أو تجارية - نعمل وكأننا نريد الذهاب لمزارع 
لشراء منتجاتها. بدلا من أن نقوم بالشراء من متجر مجاور أو من السوق 
المركزي. لكن الآن أصبح من الممكن إنشاء نوع جديد من المتاجر التي تقدم 
خدمات البيع بالتجزئة. وذلك عن طريق توحيد ( العصب الرقمي للحكومة ) 
مع مكتب أمامي أو مكتب خلفي ( 2001 ,25125) . 


ننه الشانة سطلات جوْسودا مفوومية لاق تباذاع مرجعيية تمل هذا التوء 
من متاجر الخدمات متعددة الوظائف. ولإحداث طرق جديدة لإنتاج الخدمات 
الأساسية وتقديمها. وقد يستطيع بعض الأشخاص الوصول إلى هذه الخدمات 
بالوضع الحالي الذي يسيطر عليه نمط الورق المكتوب على الإنترنت. عن 
طريق السؤال عن معلومات أو طلب إجراء معاملة. وآخرون قد يستخد مون 
الهاتف لآن المكتب الأمامي في نظرهم يشبه مركز مكالمات هاتفية مجاور 
يقوم بخدمة القطاع العام بأكمله. أما الأشكال التقليدية للوصول مثل الذهاب 
المباشر للمكتب الخلفي. وكتابة الخطابات أو عمل مكالمات هاتفية فسوف 
تستمرء وعلى الأقل لمدة غير قصيرة. 
والتفاعل التام الذي يصاحب تقديم الخدمات عبر الحكومة الإلكترونية 
يشمل الإجراءات الاتية: 
- معلومات المواطنين المسبقة # مراحل متنوعة و4 أعماق متنوعة: مثل 
التأكد من هوياتهم وتواقيعهم الرقمية. 
ناميه لاضيكة التباذعى: انج اذ ]كان لله سرورها. 
- ترجمة الطلب على خدمة ما ( ترخيصر... الخ )؛ من لهجة المواطن 
المحلية الخاصة الى اللغة الاصطلاحية الرسمية,. لآن المواطن اذا 
فشل 4 فهم اللغة الاصطلاحية الرسمية؛ فإن ذلك من شأنه أن 
يجعل الاتصالات التى يتم إجراؤها عديمة الفائدة. 


+ + 
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- مطابقة الطلب مع البنية القانونية. أي هل هو مستوف للشروطء ثم توجيه 
طلب المواطن للمكتب الخلفي ذي العلاقة ( وقد يكون ذلك أيضا عملية 
أوتوماتيكية كاملة ). 
- متابعة العملية,الاهتمام بالطلبات وتوجيهها وجهتها الصحيحة 
مع الحرصي على الحفاظ على سرية المعلومات الشخصية للمواطن 
والمتطلبات الأخرى الخاصة بإتمام العملية بنجاح. 
ب - منظور العملية - إعادة تصميم العمليات: 
أعادة هيكلة عمليات الأعمال المختلفة أمر لا يمكن تجنيه اذا كانت 
هذه العمليات تقوم بصورة متزايدة: وكمثال؛ يمكن استخدام وسائل تقنيات 
المعلومات المتعددة لتشغيل حلقة افيا عفد الطلب بين مركز تقديم الخدمة 
الذي يعمل فيه شخص أو شخصان. وبين موظفي مركز خلفي مؤهلين للإ جابة 
عن أي سؤال صعب يتعلق بإنتاج خدمة معينة وتوصيلها. وهنالك نقطة جديرة 
بالاهتمام؛ وهى وخ تصميم عمليات الآعمال في القطاع العام نكب أن تأخن فى 
الحسبان العدد الوافر والكم الهائل من العمليات المختلفة: التى غالبا فلا شين 
أتشطظطة معقذة لعمليات ضناعة الغرارات. وقد حققت أنظمة انسياب العمل 
قفزة كبيرة للأمام بفضل تركيزها على نطاق العمل بأكمله باعتباره وحدات 
متكاملة بدلا من التركيز على المهمات الفردية. 
جح - منظور التعاون - استمرارية صناعة القرارات التعاونية: 
ينبغي ألا تؤخذ هيكلة العمليات وكأنها المنظور الوحيد عندما يتم مناقشة 
التغييرات التى تحدث في الكيان الداخلي للقطاع العام. وهثنالك منظوران 
مكملان لهما الأهمية نفسهاء وهما: التعاون والمعرفة باعتبارهما أصولا رئيسة 
تستمد منها أنظمة معالجة البيانات قوتهاء وهذا يقود إلى التعاون في العمل 


المحكومة الإالكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


عن بعد الذي يركز على العمل المؤيد للاعتماد على الكمبيوتر في كل الأعمال 
المتعلقة بالتعاون بمعناه الشامل؛: فالتعاون عن بعد يغطي جميع أنشطة الإدارات 
والنوكالاتك السكونية واعبائها ورسخ ذلف أيطينا شفط التحدوذ الاقطيبية 
مديضأ'المشاركة بين موود العجليات وطملاقهة كارت المؤتبة أو الننظنة 
عن طريق نظام ال (13186ع12161 10061112124 70212اء16] (1ر1اط)( تبادل 
البيانات أوالوثائق الإلكترونية) أو توفير أرضيات العمل المشترك؛: بحيث 
يصبح التعاون عن بعد هو المفهوم التقني لخادم للمجتمع المعلوماتي. وضي 
مجال العمل عن بعد يمكن اجراء المقابلات وجها لوجه مع الاختصاصيين 
الذين يعملون فى المكاتب الخلفية المنتشرة فى جميع أنجاء الدولة. اذ أصبح 
1405 مضو ال وضي الى الدميك سوفه يؤفر يق تاكي ا بالغا فى 
التنظيم التقليدي للقطاع العام إذ إن الموائق الإقليمية سوف تزول تدريجياً. 
وسوف تزداد فعالية الخدمات وجودتها. 


شكل الحكومة الالكترونية ع المستقبل : 

إعادة تصميم هيا كل الوصول للمعلومات بالنسية للمواطئين. واعادة تصميم 
العمليات. سوف يؤديان إلى إعادة التفكيرء وإلى إعادة هيكلة الحكومة؛ وهيكلة 
أعمالها بصورة جوهرية؛ وإعادة الهيكلة هذه تعتبر في مراحلها الابتدائية. 
وعلى كل حال: فإن التغيير الثقافي الذي أحدثته الإدارة العامة الجديدة في 
عدة فروع تابعة للحكومة ومؤسسات القطاع الخاص سوف يضع بصماته على 
التطورات اللاحقة المتوقع حدوثها. واعادة الهيكلة قد أحدثت حتى الآن تحولا 
من الاعتبارات المؤسسية للنتائج النهائية التى سوف تأتى بها الإجراءات 
الحكومية. دون إعطاء أي اعتبار للحدود الوظيفية والتنظيمية الحالية والتوزيع 
المكاني للوكالات والمؤسسات والوكالات الفردية. لكن الحكومة الإلكترونية 


المحكومة الا اكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


صاعدة بوصوح نحوادارة عامة حديدة قتنطلب رقا جريئة وشاملة للوصول 
الى عصرنة الإدارة - أى جعلها عصرية. وفوق ذلك. فهى تعمل مباشرة 
الإلكترونية لا تعمل فقط على تصميم طرق أفضل لإدارة العمليات الإنتاجية؛ بل 
تعمل على اعادة هيكلة الحكومة بواسطة مجموعة من الأدوات التى من ضمنها 
المناظير الأزيمة السكوية الالكترونية التى:ذ كرت انما 
وفوائد هذا التعاون تشمل توزيعًا أفضل لأعباء العمل: والوصول الى الخبراء 
في أماكن نائية؛ وتقديم خدمات النافذة الواحدة للمواطنين بصورة أوسع 
وسوف تزداد أنواع الخدمات المتعددة التى تقدمها المكاتب الآمامية 
2 وتوها يعد الاستثمارات الضخمة التى بدأت تحدث فى هياكل الحكومة 
الالكترونية الجديدة. وذلك من شأنه احداث تطورات جديدة على هياكل إعداد 
الخدمات وتقديمها. وهدا دلوزه سوف يؤر على التنظيم الحالى للقطاع العام. 
والإدارة العامة الحالية التي تتميز بتعدد طبيقاتها وتوجهاتها سوف تختفي وراء 
هياكل الوصول للمعلومات والحكومة الإلكترونية ([ 2001 ,21125 ) . 
اقتراحات دعم وزيادة قعالية ا لحكومة الا لكترونيه: 
سوف أذكر هنا بعضن الاجراءات التى سوف تزيد من فعالية الحكومة 
الإلكترونية؛ مثل: 
5 تطوير وصول الكترونى متكامل للمعلومات والخدمات الحكومية. 
» وضع القانون موضع التنفين وانشاء شبكة عامة امنة. 


المحكومة الإالكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


» تسهيل عمليات دفع الضرائب والرسوم الحكومية كافة عن طريق 
الانترقت. 


© اعداد وتمديم خدمات بريد الكترونى حكومية شاملة. 


وكنتيجة لتخفيض الأعمال الورقية. سوف تضطر الحكومات إلى تقديم 
جميع الخدمات والمعاملات على الإنترنت. ويتكون الإطار العملى لما يسمى 
بالحكومة الإلكترونية «/3001)-.:1». من ثلاث استراتيجيات رئيسة تشكل 
الآساس لذلك الإطار العملي: التأكيد على الخصوصية والآمان: وزيادة استخدام 
الوكالات للخدمات والمعاملات الالية ( الإلكترونية ). واختيار ميادرات الحكومة 
الإلكترونية: وعلى وجه أكثر تحديدا فإنه يتم توجيه رؤساء الإدارات والوكالات 
التنفيذية للحكومة لاتخاذ الإجراءات الاتية: 

» تسهيل الوصول للمعلومات الحكومية التي لا يتم تنظيمها عن 
طريق الوكالات. بل يتم تنظيمها حسب نوع الخدمة أو المعلومات التي 
يحتاجها الناس.: ويجب تحديد المعلومات وتنظيمها بطريقة تسهل على 
المواطنين الحصول على المعلومات المعينة التي يريدونها. 

القيام - بقدر ما أمكن - بعمل نماذج للخدمات الحكومية التى يحتاجها 
الجمهور. 

» استخدام التجارة الإلكترونية للحصول على السلع والخدمات 
المطلوبة - على مستوى الدولة - بسرعة وبأسعار رخيصة. 

* الاستمرار 4 تطوير الأساليب والممارسات التى تساعد على تحقيق 
الخصوصية ع مواقع الحكومة على الشبكة. وذلك بنشر سياسات 
الخصوصية:؛ واختيار وتطبيق سياسات المعلومات الكفيلة بحماية 
الأطفال من رؤية معلومات أو مواقع لا تتناسب معهم على الشبكة 
العنكبوتية؛ وإنشاء مواقع متخصصة للا طفال. 
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» إتاحة قدر كبير من فرص الوصول إلى موظفي الوكالات. وذلك 
باستحداث عنوان بريد الكتروني عام يمكن للمواطنين من خلاله 
الاتصال بالوكالات للاستفسار وطرح الأآسئلة وتقديم الملااحظات: 
وكذلك إتاحة الوصول للمواطنين إلى المواقع الحكومية وذوى 
الاحتياجات الخاصة مثل المصابين بمختلف أنواع الإعاقات. 
©» عمل نطاق واسع للمنافع والخدمات التى يمكن الحصول عليها من 
خلال الاستخدام الإلكتروني الخصوصي والمضمون لشبكة الإنترنت. 
* تطوير إمكانية الحصول على اتصال خصوصي مأمون وفعال عبر الوكالات 
الحكومية مع الجمهور عن طريق استخدام برامج التقنية الامنة. 
» يجب على كل وكالات العمل تطوير إستراتيجية خاصة بها لرفع طافة 
استخدامها للإنترنت وذلك لكي تكون منفتحة وفعالة أكثرء ولها قدرة 
أكبر على الاستجابة؛ وللقيام بأداء رسالتها بصورة أكثر فعالية: ولكي 
يتحقق ذلك يجب القيام بالاتي: 
| - التدريب الموسع لموظفي الدولة. 
ب - تحديد وتطبيق أفضل الأساليب التي تم تنفيذها بواسطة 
المؤسسات القيادية # القطاعين العام والخاص. 


ج - تشجيع الموظفين الذين يقومون بتقديم افتراحات تقود إلى 


اميه عمل شراكة أوعدة شراكات مع مراكز البحوث لتجربة 
التطييقات المتطورة والمتهدمة. 


- إعداد آليات لجمع المدخلات اللازمة التى تعين الوكالات على 


استخدام الإنترنت. 
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ولتحقيق الهدف المرسوم لتقديم الخدمات والمعاملات الحكومية على 
شبكة الإنترنت وإيجاد رؤية موحدة للحكومة الإلكترونية ولمناقشة التحديات 
الماظة خاليا والمقباة التن قف فى وحه سفيق هذا الخلف* هإن هتالف مبادغة 
عديدة تم أخذها فى الحسبان لتحقيق هذه الرؤية عن الحكومة الإلكترونية. 
وهذه المبادئء على سبيل المثال: تأتي جميعها -0 المواطن, ولها قدرات 
عالية على الاستجابة. وذات توجه يؤدي إلى تحقيق نتائج إيجابية ( مثلا : تتاح 
الفرصص للمواطنين لإنهاء معاملاتهم والحصول على الخدمات التي يريدونها 
على شبكة الإنترنت)؛ وإمكانية الوصول في جميع الأحوال إلى كل الأمكنة 
والمواقع في الدولة؛ وخفضس التكلفة؛ واستخدام أقصى معايير الخصوصية 
والأمان: والتوثيق ( مثلا: البطاقات الذكية:؛ الشهادات الرقمية ). 
وك إطار مبادرة الحكومة الإلكترونية هنالك أربعة مفاهيم رئيسة مهمة 
وجوهرية لتنفيذ خطة الحكومة الإلكترودية. 
أولا : لحرن ابس ولح اتعويل ارين ليا واد اا 
معلوماتي قادر على التعامل مع معطيات التقنية؛ وهذا يعتبر 5-5 
المبادىّ المهمة لجعل الحكومة الالكترونية واقها 1 


ثانيا: لتحقيق حلم الحكومة الإلكترونية فالحاجة ماسة للتعاون بين شركات 
ومؤسسات القطاعين العام والخاض معا. وهنا ييرز السؤال حول 
كيفية عمل هذه الشركات والمؤسسات بعضها مع بعض. وما هو الدور 
الذي يمكن أن تلعبه كل واحدة منها في هذه الحكومة الإلكترونية؟ 

فانناء اثقناء اليئيةالفتية الكفيلة تصفاة الخضوضية والآمان [اسعوينة 
الإلكترونية. 
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رابعا: المعلومات: وهنا يعتبر محتوى المعلومات وشكلها وبناؤها من الأشياء 
المهمة الجوهرية في الحكومة الإلكترونية؛. إضافة إلى إمكانية 
الوصول إلى المعلومات والمعاملات بكل سهولة ويسر. وحول هذه 
المفاهيم الأربعة سالفة الذكر يتم تنظيم مجموعات عمل لتعمل على 
إحداث المزيد من التطوير للحكومة الإلكترونية. وبناء عليه فإنه يتم 
إعداد مخطط تطويري جديد للحكومة الإلكترونية. 


بعد توفير كل المعلومات الحكومية الأساسية على الإنترنت. تصبح الخطوة 
التالية للحكومة الإلكترونية هي إتاحة الفرصة للمواطنين لإنهاء ساملا 
الحكومية كافة على شبكة الإنترنت. والهدف من ذلك هو منح المواطنين 
خدمات متكاملة عبر الوكالات الحكومية المختلفة حتى يتمكنوا من الحصول 
على احتياجاتهم الآساسية. لهذا السبب فقد تم تصنيف الخدمات على المواقع 
العنكبوتية للشبكة في بعض الحكومات الإلكترونية حسب الفئات الأساسية 
المستهدفة من العملاء؛ مثل الطلاب: ورجال الأعمال: والعمال. 


مقارنة عمليات تطوير الحكومة الو لكترونية : 

اذا نظرنا إلى عمليات التطوير التي أجريت على الحكومة الإلكترونية في بعض 
دول العالم ٠‏ سوف نكتشف أن هنالك أوفحيا مذندة الففاية نين يراس الساينات 
القومية ٠‏ مشلا : : الميدأ القائل بعدم تحويل عمليات الأعمال التقليدية في الحكومة 
إلى عمليات آلية: ويرى أنه في الأساس يجب إعادة التفكير في الطريقة التى 
تعمل بها الحكومة؛ ويبدو أن هذا المبدأ وجب ماديا تصميم 
الحكومة الإلكترونية في بعض دول العالم؛ غخفي الولايات المتحدة الأمريكية 
نتوقع أن الحكومة الإلكترونية التي سوف يتم تطويرها في المستقبل سوف 
تعنى في المقام الأول بالعملاء وتضعهم في المرتبة الآولى. وإمكانية وصول 
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أفضل لكل المواطنين بالتساوي للمعلومات والخدمات الحكومية بما يعيشون 
في الخارج:ء إضافة إلى ذلك قامت الولايات المتحدة بوضع أهداف محددة 
تتلخصص في توفير جميع الخدمات العامة الرئيسة إلكترونيا خلال العامين 
القادمينء وقد تم تصميم الحكومة الإلكترونية المستقبلية لتكون مجدية من 
ناحية التكلفة. وتستخدم معايير عالية من الآمن والموثوقية والمعايير الفنية. 
ود أن التفنية الرئيّسة (مقلا التوشعآث الرقنية) كه استعمالها لتأسيسن 
مستوى اتصال آمن وفعال مع الحكومة. وترى الحكومة أنها تحتاج إلى تجربة 
أنظمة تقنية المعلومات والاتصالات الجديدة (1015) وذلك من أجل التعلم 
وتطوير القدرات لكى يتمكنوا من القيام باحداثت الابتكارات المتوفعة على 
أنشطة الحكومة الإلكترونية وأعمالها (1105,1997آ). 


وهناك بالطبع نماذج لحكومات إلكترونية كثيرة عبر العالم مثل بريطانيا 
وسنغافورة وأسترالياء ولكن الوقت لا يزال مبكرا للإفرار بوجود نموذج واحد 
للحكومة الإلكترونية على مستوى العالم. ومع ذلكء إذا أخذنا في الاعتبار 
عمليات تطوير الإنترنت المتلاحقة؛ فيجب ألا نفاجاً إذا حصلنا على نموذج 
موحد للحكومة الإلكترونية بأسرع مما نتوقع. 


التقدم نحو دخول الحكومة الالكترونية : 

تصبح الحكومفة حكومة إلكترونية حيثما تكون عمليات القطاع :الفاه 
وفغاملاثتة ذات ضصيغة زقمية: قيما يخض الأعمال أو الجمهور: لذلك: منوف 
تشتمل الحكومة الالكترونية على ادارة الخدمات. مثل تقديم الخدمات العامة 
إضافة إلى اهتمامها بالتعليم والصحة والشؤون الاجتماعية. 

ويمكن تقسيم الحكومة الإلكترونية إلى أربع مراحل مختلفة من حيث 
التنفيث. هي: التحول: والتفاعل: والتعامل: والتكامل. 
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المرحلة الأولى - التحول (121151111]1011 1 ): 

خطة عمل أوروبا الإلكترونية لعام 7١٠٠م‏ تتطلب من الدول الأعضاء جعل 
البياتنات العامة الأنناسية متاغة فورا عن الشيكة بماافن ذنكف المعلومات 
الغانوتية والادارية والثقاشية والنيقية والمعلومات الخاضة يشرعة المرون: 

وجعل المعلومات الحكومية متاحة فور على الشبكة هي الخطرة الأولى باتجاه 
الحكومة الإلكترونية. وهي تبدي تحديا فنيا يشيظا؛ لكن تقاننة المعلومات المهمة 
يتطلب توفر مستوى معين من الثقة. 

وفي أوروباء تتبنى حاليا العديد من الوزارات الشبكة المترابطة بين أنحاء 
الاتحاد الآوروبي لإرسال المعلومات. لكن - لأآسباب ثقافية وتاريخية - هناك 
اين كبيق العدية ال سكين يها هده المغلرسات جاهوة لديم 

المرحلة الثانية - التفاعل (111]©121101(1): 

الشبكة المترابطة بين دول الاتحاد يجب أن تكون أكثر فاعلية وسرعة بحيث 
يمكق تحميل المملومات بالسرغة تفسها الت ينكتك'قزيلها بها واليدء فى إنشتاء 
شبكات أكثر تطورا واستخدام أحدث تقنيات شبكات المعلومات في هذا المجال. 

المرحلة الثالثة - التعامل ((1211502©1]101 1 ): 


العمل الحقيقي للحكومة الإلكترونية يعتمد على السرعة والدفة في إنجاز 
العمل: وتوفير الكثير من الوقت والجهد والمال: والاقتصاد في تكاليف الأعمال 
الإلكترونية الذي يعتمد على الاختلافات الكبيرة في التكاليف لكل عملية تتم 
بالوسائل التقليدية. وتلك التي تتم عن طريق الخدمات الفورية عبر الشبكة؛ 
الى جانب: وجدوة القناضن فى عدي الشر جنات العامة الفن صن وزيا عير 
الشبكة: 
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وتلزم خطة أوروبا الإلكترونية الدول الأعضاء باتخاذ إجراءات إدارية 
مب كرما راق بالأشان: مني سيل اليقال [جزاراى طريق الساوياة 
السريع (/5117611115111:83 171101111311011 ) لتأسيس شراكة في عام 1م 
وهي تلزم المفوضية بجعل جميع المعاملات الآأساسية 7 فورا عبر الشيكة 
فى عاه ١١م‏ (مثلا: : الاعتمادات المالية. العقود. المشتريات ). وتعتبر هذه 
الألتوافاة أساسية ويفكن من الول هد التزمت يتتفيدها ممنيفا: 


المرحلة الرابعة - التكامل (512]1011 111]6): 
وهي مرحلة الذروة فيما يخص الحكومة الإلكترونية: وفيها يتم تأمين الآتي: 
© اتاحة المعلومات فوا عبر الشبكة. 
9 تفاعل الناس مع الحكومة الإلكترونية واستجابتهم لها. 
© المقدرة على إكمال المعاملات فورا عبر الشبكة. 
وتوحيد جميع تلك الأهداف في شكل بنية ملائمة. وهذا يعني أنه بإمكان 
العميل أو المواطن أن يحصل على جميع المعلومات التي يحتاجها : وأن يستوهي 
جميع متطلباتها وأن يطلب أو يتلقى جميع الخدمات التي يكون مخولا بتلقيها 
من مصدر واحد. أيا كان نوع هذه الخدمات. سواءً كانت عن التعليم أو الصحة 
أو التجارة. ْ 
وضي نهاية الآمر. يمكن أن توفر الحكومة الإلكترونية خدمات متكاملة مبنية 
حول الأحداث المترابطة ذات الصلة بالحياة اليومية. وكان السؤال الذي يطرح 
نفسه في الدوائر الأوروبية المهتمة بموضوع الحكومة الإلكترونية هو: من الذي 
يحتل الموقع الأفضل لتنفيد التكامل؟ وتشعر السلظات المجلية أنها الأكثر قريا 
من العميل: فيما الحكومة المركزية ترى أن ذلك يمثل فرصة للمركزية. وقد 


المحكومة الا الكرونة 


نشأة الحكومة الإلكترونية 


تسمح بعض الحكومات بتقديم الخدمات الخاصة أو التطوعية بالتعاون مع 
القطاع الخاص. 

وهنا يجب أن يقون التكامل هيه اساسا فى ديم حميع الخدمات العامة 
عبر الإنترنت: وهذا النوع من الخدمات المتكاملة إلكترونيا جرى شرحه في 
موافع كثيرة عن الحكومة الإلكترونية والخدمات الإلكترونية على الإنترنت. 

ويمكن للمواطن في أمريكا أن يرى أن خدمات موق عمثل 
711 -/7. من اليسير توسيعها من أجل اخبار السلطات 
الجا عو سوق بير فى العنوات: هما يسيب إرياعا لكثير من الدول التي 
لا تحتفظ بسجل مركزي وحيد يحتوي على أسماء المواطنين وعناوينهم. 
أو يمكن للشخص أن يعهد إلى وكيل: بتقديم خد مات في مواقع مثل ./17/1/13 
2 .10761112[701115.: الذي يقوم بتسوية المعاملات المالية مع الحكومة 
بأكثر الومافل أفناعا فمالاعمة: 


المحكومة الإالكرونة 


و 


الفصل الثاني 
الحكومة الإلكترونية من 
منظور الاتجاه للعميل 


الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 


تعتبر الولايات المتحدة أول بلد يدخل سياسة تقئية المعلومات الوطنية 
والاتصالات يهدف الحكومة الالكترونية: وقد بوصعت الحكومة الفيدرالية 
في سنه 1145م أهدافا طموحة لتوفير الوصول الإلكتروني لكل المعلومات 
الحكومية؛ مما مكن عامة الناس من تنفيذ معظم المعاملات على الشبكة. ومن 
أجل تحديد مدى انجاز هذه الأهدافء أى أهداف الحكومة الإلكترونية. هنالك 
بعض الأسئلة التي يمكن الإجابة عنها. وهي: 
- ما الأهداف التي ينبغي السعي وراءها عند تطبيق الحكومة الإلكترونية؟ 
- كيف تكيفت الوكالات الحكومية مع الحكومة الإلكترونية؟ 
- مأ متطلبات البئية التحتية الضرورية للحكومة الإلكترونية؟ 
- ما التقنيات المعلوماتية وتقنيات الاتصالات التى تتطليها الحكومة 

الإلكترونيةة 
تحليل وضع الولايات المتحدة على ضوء هذه الأسئلة يمكن أن يوفر 

فق أولف َيه كلسادزاك الحكؤمية الوطتية والمائفية ستنب التعينتانة الركريشة 
التي تم القيام بهاء وأيضا يوضر الفرصة لتعلم الممارسات الجديدة في هذا 
المجال. ومن أجل إعطاء تلخيص دقيق للوضع الحالي للولايات المتحدة: فإن 


تعريف الحكومة الإ لكترونية: 

سبق إعطاء تعريف للحكومة الإلكترونية في الفصل الأول من هذا الكتاب. 
وهنا سوف أورد تعريفا للحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل وما 
يكتنئفه من علاقات متعددة. وتعتبر تعريفات الحكومة الإلكترونية نادرة فى 
مقابل تلك التعريفات الخاصة بالتجارة الإلكترونية. وفي الغالب ينظر إلى 


المحكومة الإالكرونة 


الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 


الحكومة الإلكترونية كمرادف لتوفير الخدمات الحكومية للمواطنين بوسائل 
إلكترونية: وبالرغم من ذلك فإن تعريفا أشمل تم التوصل إليه: 
الحكومة الالكترونية - التجارة الاليكترونية + ادارة علافة العميل + 
ادارة سلسلة التموين + ادارة المعرفة + ذكاء العمل + التقنئيات المساعدة. 
هذا التعريف يوضح أن الحكومة الإلكترونية هي أكثر من مجرد مقدم 
خدمات إلكترونية للمواطنين: والتجارة الإلكترونية جزء من هذا التعريف؛: 
ويشمل العلاقات بين الأطراف الآتية: 
- التجارة الالكترونية الخاصة بالعميل ‏ الحكومة: الحكومة هنا تنفذ 
عمليات الشراء الإلكترونية. 
- التجارة الإلكترونية الخاصة بالحكومة ‏ العميل: تقديم الخدمات 
الإلكترونية التجارية للمواطئين. 
- التجارة الالكترونية الخاصة بالحكومة ‏ الحكومة: الخدمات 
الإلكترونية الداخلية بين الجهات الحكومية بعضها بعضا. 
- التجارة الإلكترونية من القطاع الخاص الى القطاع الخاص 0] 581155111655 
28 21155111655 . 
- التجارة الإلكترونية من القطاع الخاصص إلى المستهلك أو العميل 
6 01151111161) 10 81155111655. 
- ادارة علاقة العميل ]112112561161 12ط126105ع] :زع1156]0111) 
11 هىي مكنا جزء من التعريف. وتشكل الأنظمة؛ ومنتجات 
البرامج وتقنيات الشبكة العالمية التى يمكن أن تساعد منظمة ما على 
القيام بالعمل مع عملاتها بطريقة بناءة. إدارة سلسلة التموين تهتم 
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الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 


بتكامل كل العمليات 4# سلسلة الإنتاج: ابتداءً بالمورد وانتهاء بالعميل. 
والتكامل يعتبر وجها مهما عند تطبيق الخدمات الإلكترونية. 

- إدارة المعرفة تم تعريفها باستخدام المعرفة الموجودة لإيجاد معرفة جديدة, 
وفهم الإنسان لعمله التجاري هو الركيزة الأساسية ‏ إنجاز مستويات الخدمة 
لصون 

ب كينا التقنيات المساعدة وهى جزء من الحكومة الالكترونية. 

باستخدام المفاهيم المذكورة آنفا كأساس في التعريفات التالية الكو 
دود ]لس ينك أ تسيا 


الحكومة الإلكترونية تهتم بتوفير المعلومات أو الحصول عليها . وعلى 
الخدمات أو المنتجات عبر الوسائل الإلكترونية؛ من الوكالات الحكومية في أي 
لحظة وفي أي مكان. مقدمة قيمة إضافية لكل الأطراف المشاركة. والهدف 
هَواكوشير الكدمات الشكومنة القاكئمة على الشركة النالقية المملومات: وتقطة 
الخدمات ذات الاهتمام بالنسبة للجمهور في أي مكان وأي وقت. ويمكن إيجاز 
الآهداف العامة للحكومة الإلكترونية فيما يأتى: 
- تقديم المعلومات بطريقة منظمة وسلسة مع المستخدم. 
- تقديم خدمات على الشبكة وامكانيات القيام بالمعاملة. 


- وأهم هذه الأهداف هو إنشاء عدد من المواقع ذات التوجه السؤالي 
العام وهذه المواقع تركز على جماهير المستخدمين. وحجم هذه المواقع 
التي تم تطويرها يختلف من موقع مدخل يوصل إلى المعلومات الموجودة 
إلى موقع يحتوي على معلومات جديدة: وموقع آخر يمكن المستفيد من 
اجراء تطبيقات المعاملة. 


المحكومة الإالكرونة 


الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 
- توفير خدمة مركزة للمواطن يمكن تحقيقها عن طريق توفير خدمات 
قائمة على أسامن الشبكة العالمية للمعلومات 2# الوكالات التى لها 
التقنيات التجارية للتجارة الالكترونية لتحسين الخدمات وتطويرها: 
الهدف النهائي هو أن كل الوكالات الحكومية تدعم برامجها عن طريق 
توفير أدوات شراء إلكترونية للعميل متكاملة مع معالجة إلكترونية تجارية من 
ولإنجاز هذا الهدف تم تحديد سلسلة من الأعمال: 
-١‏ إذارة التحول من المغالجة القاقمة على الورق الى المعالجة 
الإلكترونية. 
د اعادة هيدسنهةه الشراء وتكامله مع معالجة الطلب من الطرف لي 
الظرف هن أجل نفاظات شراء متدبية السعر وكبيرة الحجم. 
؟- إعادة هندسة وظائف شراء ودفع اضافية عندما تنيثق تقنيات واعدة: 
ثم تطويرها على الشبكة. 
وبعيدا عن المعاملات بين القطاع الخاص والحكومة: فإن المعاملات الداخلية 
الحكومية هى موصوع مهم للميادرات الالكترونية. وانشاء شع معلومات 
الخصوصية الإلكترونية (1ع6121) 12101111261011 77ع81113 1101116عم81 ) 
حيث يقوم بتأسيس أنظمة التحويل بين الوحدات الحكومية لتسهيل معاملات 
الدفع بين الوكالات الحكومية. 
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الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 


كما أن استخدام الشبكة العالمية قد أدى إلى انبثاق أدلة العرض الإلكترونية 
للسلع التجارية التي يمكن أن يتفحصها المشترون باستعمال متصفحاتهم 
للمواقع العنكبوتية (11/60-51015615). وآدلة العرض الإلكترونية تحقق توقيرا 
كيرا للوقت والتكلفة. وامكانية الوصول السريع. والمرونة المطلوبة. وتوفر إدارة 
الخدمات العامة لرد) ) 01111111511211011لم وع©51771 3©11©1:31) الخدمات 
الخاصة بدعم هيئة الموظفين: وتقديم المنتجات والحلولء وتقوم بتطوير دليل 
عرض إلكترونيء يتمكن المشترون عبره من وضع الطلبات باستعمال بطافاتهم 
الذكية؛ ولتحسين الوصول وذهاب دليل العرض إلى العميل أو المستفيد تقوم 
(054)) باجزاء الأعمال الآتية تمن أعمال أخرى مثل: 

أ - تخفيف العبء عن البائعين. عن طريق نسخ المعلومات من مواقع 
البائعين على الشبكة وجعلها متوفرة. ويمكن الوصول إليها ب خادم 
(650) للشبكة. 

ب - المساعدة الانية على الشيكة؛ مثلا: المعلومات عن حالة الطلب عبر 
البريد الإلكتروني أو الهاتف. 

ج - وضع خادم احتياطي (56©1761) يعمل على مدار الساعة 4 حال 

تعطل الخادم الرئيس عن العمل. 

د - وضع أنظمة واجهات التعامل المطورة (1111611866 17561 ) للشراء 
والدفع للوكالات الحكومية: كما أن إنشاء فهرسة مركزية للمواقع 
والسلع المتشابهة هو مبادرة أخرى ضرورية لضمان الوصول السريع 
والسهل لأدلة العرضنى الإلكترونية الموجودة للاستعمالات الداخلية 
للمنظمات: وأصبح التناغم والانسجام بين الوكالات الحكومية أكثر 
سهولة بفضل ما توفره الشبكة من إمكانيات كبيرة ب مجال التعاون 
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الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 


بين العملاء والشركات. ويمكن انشاء الفهرس من خلال قواعد 
بيانات البائعين المتعددة على 00 مجموعة واحدة من المعامالات. 
والبائتعون ليسوا 4 حاجة إلى عرض أشيائهم بطريقة منفردة: ووجود 
فهرس موحد لهم يمكنهم من الوصول إلى أسواق أخرى جديدة. 

ه - تحسين البنية التحتية ]11112101761161 :1111 11111251111: لقد تم 
اعتبار توسعة البنية التحتية ضروريا من أجل التمكن من إعطاء كل 
العملاء فرصة الوصول للمعلومات الحكومية. وتوفير الفرصة لهم 
للقيام بكل المعاملات الرئيسة على الشبكة. 

و - الوصول واسع النطاق للشبكة العالمية ]12112 581020523110 
2+9 يمكن رؤيته أكثر وأكثر شرطا ضروريًا للإسهام مستقبلا 
عا مادا والوضول واننع النطاق :ف المناطق الرشية يكل مفخلفا 
عن ذلك 4# المناطق الحضرية:؛ والآسباب الرئيسة هي: 

١‏ - تكاليف الربط # المناطق الريفية هي عائق للتطبيق. 

رفانت و الشدس اك تنتوالة سداد ماخ ا نا وافك افاي 
العملاء. 

؟ - المنافسة التى تحفز على إنشاء خدمات النطاق الواسع 4# المناطق 
المدنية معدومة ج المناطق الريفية. 

غ؛- كثير من تقنئيات النطاق العريض هى مجدية فقط أ المناطق 
المدنية. شبكات المعلومات الحديثة وخط المشترك الرقمي 10151181 
1 :5115501151 ومودم الكيبل 7100617 0316 هي أحد أشكال 
تقئيات النطاق الواسع. 
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الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 
تطبيقات القطاع الخاص للحكومة الالكترونية : 
قاصمت شركة مايكروسوفت بتطوير هيكل عمل لزيادة استعمال لغة أو 


تطبيقات 2101 في القطاع العام لعمل نماذج البيانات المطلوبة لزيادة فعالية 
تطييقات الحكومة الالكترونية. 


استخدام الشبكه العالمبك : 


عندما نضع في الحسبان التطورات في مجال الحكومة الإلكترونية فإنه 
من المهده أن تمزف إلى أى د يملق الجم وسور وضدولة للشيكة الجالمية 
1611 وإلى أي مدى يتم استخدام الشبكة من قبل المواطنين: لأنه بدون 
وصول واستخدام للشبكة فإنه لن يكون هناك حكومة إلكترونية؛ وتختلف أسباب 
عدم الوصول إلى الشبكة؛ حيث إن هناك أكشر من سبب إما بسبب تدني دخل 
الفرد بحيث لا يستطيع الاشتراك في خدمات الإنترنت؛ أو بسبب تدني مستواه 
التعليمي حيث لا يؤهله مستواه وقدراته العلمية لاستخدام الشكة و تسههها بأد 
لأسباب أخرى؛ لذا فإنه لا بد من نشر الوعى المعلوماتي بين المواطنين وإتاحة 
الوصول لالإنتردت بشتى الطرق والأساليب الممكنة؛ ولتلك الأسباب أيضا فإن 
الحكومة الإلكترونية لن تكون بديلاً كاملا لخدمات الحكومات التقليدية فليس 
كل فرد قادرًا على الوصول للشبكة العالمية. 
تكامل النجارة الا لكترونية والحكومة الا لكترونيك : 

الحكومة الإلكترونية والتجارة الإلكترونية غالبا ما ينظر إليهما على أنهما: 
مجالان مختلفان؛ الأولى تم تدشينها بواسطة الحكومة:؛ وعليها تقديم الخدمات 
الحكومية على الشبكة. وهيى متعلقة بالاستمارات,. والتوقيعات والتوافق مع 
النظم والقوانين الرسمية للدولة؛ والثانية يتم تشغيلها بواسطة الشركات 
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الحكومة الإلكترونية من منظور الاتجاه للعميل 


الخاصة لتسليم البضائع والخدمات: وعليها أن تعمل بالتسويق والدفع ببطاقات 
الائتتمان. 

ولكن في كلا المجالين نجد الإشارة الى المنظومة نفسها من التقنيات؛ 
مكل الشبكة العالمية: والتباذل الإلكترونى الداخلى للبيانات, وقواعد البيانات 
ونظم المعلومات. وثمة حقنيقة يجب أن تعرف وهي تكامل الحكومة الإلكترونية 
مع التجارة الإلكترونية في خدمات إلكترونية لآن هذا ما يطالب به العملاء: 
وهوالطريق الوحيد لتحقيق حلول اقتصادية لكثير من المشاكل؛. فالمواطنون 
يريدون حل مشكلة ولا يهتمون ما إذا كانت المساهمة لحل هذه المشكلة تأتي من 
الحكومة أومن العمل التجاريء وبما أنهم يريدون من كل الأطراف المساهمة 
جزئيًا في أن تحل مشكلتهم من وقفة واحدة: فإن على مقدمي الحكومة 
الإلكترونية والتجارة الإلكترونية أن يضعوا عروضهم على نافذة واحدة. وهذا 
يتوجب الجمع بين تقنيات عالية وتشريعات قانونية ودمجها في بوتقة واحدة؛ 
من أجل تقديم خدمات متكاملة للمواطنين. وعلى العموم فإن انتشار التوقيعات 
الرقمية قد حل جزءًا كبيرا من مشكلة الأمن. ويوجد ثلاث قواعد يمكن وضعها 
موضع التطبيق بأساليب مبتكرة من أجل إيجاد تكامل بين الحكومة الإلكترونية 
والتجارة الإلكترونية: 

١‏ - يجب أن تكون المعاملات الإلكترونية أكثرفائدة وأقل إجهادا من الطريقة 
الحالية للظهور الشخصي. والاتصال بالهاتف أو كتابة رسالة إلكترونية من 
الممكن أن يوفرا الوقت والجهد. 

أ- يجب التركيز على تحسين الخدمات العامة ذات التوجه نحو المواطن, 

كاتخاذ شعار «خدمات عامة من المنزل على مدى " ساعة «: وهذه 
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قاعدة إرشادية جذابة:؛ ولكن كثيرًا من المواطنين لا يأخذون على 
عاتقهم مجهودات إضافية مثل الحصول على التوفيع الرقمي. ويكون 
التركيز على الخدمات العامة بجمع عدد من الخدمات المطلوية 2 
حزمة واحدة. مثال ذلك التحرك إلى حيث ينبغى إعطاء مختلف 
الوكالات البيانات تفسها عبن المواطة: وفقا للقاعدة ىكل الخدمات 
منيدواحدة«تسمى حكومة الوقفة الواحدة 207 2016) 
622111 ففى الولايات المتحدة على سبيل المثال. يمكن تغيير 
العنفوان بواسطة جهة اتصال واحدة وبرنامج مفرد ومن ثم إرساله 
إلى جميع الوكالات لتصحيحه (2001 ,25165 ). وليس هنالك شك ف 
أن # ذلك فائدة كبيرة للمواطن #ش هذه الحالة؛. ولكن داخل المدينة 
لا يحدث هذا الوضع غَائِنا: فعادة مايغير المواطن الفرد العنوان على 
فترات طويلة - بحيث لا يصبح بالإمكان تغطية التكاليف المطلوية 
للبنية التحتية للشبكة بأسعار يمكن تسويق هذا التطبيق بهاء ولكنها 
يمكن أن تصبح خدمة إضافية جذابة إذا تم تمويل البنية التحتية من 
قبل التطبيقات الأخرى الأكثر استخداما. 

ب - 4# كشير من الحالات يعالج الوسطاء المهنيون الأمور الإدارية 
للمواطنين؛ وعلى المدى الطويل فإن المواطنين يمكن أن يقوموا ببعض 
الخدمات الإلكترونية مباشرة دون أن يتعاقدوا مع الوسطاء. مثال 
ذلك حجوزات الطيران دون وكالات سفر. ولكن يبدو من المستقبل 
تحسئن المعاملة الإلكترونية بين الوسطاء والإدارة 4 المرحلة الأولى. 
وليس الوسطاء والادارة فقط مَنْ يستفيدون من ذلك. ولكن المواطنين 
يدون بطلريقة شير مياشرة أيفسا: لآأن الوسطاء يمكنهم تقديم 
الخدمات لهم أسرع اهن من الوكالات الحكومية تاشر 
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١‏ - يجب تقليل الأعباء الإضافية الأخرى مثل المعدات الفنية الخاصة, 
واكتساب المهازات الجديدة: والتكاليف: وجعل استعمالها لأكبز عدد من 
مجالات المعاملة ممكنًا قدر الاستطاعة؛ أي استخدام التطبيق الواحد لأكثر من 
مجالء فال معاملات الإلكترونية لا يمكن تحقيقها دون أعباء. وبالرغم من ذلك 
يجب تقليلها قدر الامكان. 


ادن الوم هد تح عرو كور من مهو الود وميم هن كر مهد 
من الزمن. وهذا يحتاج إلى الاختيار الإستراتيجي لخدمات التطبيق والتسويق 
الفعال والاحتراف المهنى لعمليات التعاون المختلفة. ومن َك أره تكون 
الخدمات الإلكترونية ناجحة فإن البنية التحتية والتطبيقات للوصول الصحيح 
كلها يجب تطويرها في الوقت نفسه؛ وإلا فإن الخدمات الإلكترونية ستمنى 
بالفغشلء إما بسبب نقصن المستخدمين: إذا لم يتم تطوير الوصول للشبكة؛ 
وإما لنقصى الجاذبية للخدمات الإلكترونية: إذا لم يتم تطوير التطبيقات 
المفيدة. وإما لقلة الجدوى من الحكومة الإلكترونية,. وبالتالي فإن الجمهور 
سوف يعزف عن استخدامها. الشىء نفسه ينطبق أيضًا على البنية التحتية إذا 
لم تكن جاهزة ومعدة للاستخدام. 

وكثيرا ما ينتظر موفرو البنية التحتية من الآخرين الاستثمار في تطبيقات 
جذابة: فيما موفرو التطبيقات ذوو الإمكانيات يريدون فقط الاستثمار بعد ارساء 
يني شحتية وات عفاوة عالية وامة التطاق:و مك الوصول الدها سهولة اذا 
توافرت عوامل النجاح من بنية تحتية قوية وتطبيقات جذابة:؛ فإنه بعد مرور 
وفت غير طويل سيكون هناك عدد كبير من المستخدمين للخدمات الحكومية 
الإلكترونية. 
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عوامل نجاح الحكومات الا لكترونية : 

لقد تم القيام بعمل كثير لمحاولة تحديد عوامل النجاح المشتركة فيما 
يخصىن الأعمال الإلكترونية: وتقترح بعض الدراسات التى أجريت في هذا 
المجال بأن هذه العوامل هي: قيادة إدارية عليا تحمل فكرة أن القائد هو الذي 
يكون بطلا فيما يتعلق بالأعمال الإلكترونية؛ أي صدور المبادرات الإلكترونية 
من القيادات العليا في الدولة؛ والتفكير على نجو إستراتيجي؛ واعادة تخطيط 
العمليات من ناحية هندسية؛ والاعتمادات المالية الملائمة؛ والواقعية التى 
شووك أهوية التعيدذ الهينو المطلوت نذته + والعهييت 8 الواشفة شما فاق 
بدراسة القضاياء مثل الوعي المعلوماتي والقوانين والأنظمة اللازمة لضبط 
الحكومة الإلكترودية. 

ويوجد عدد من مقومات النجاح للحكومة رودي لكي ننجي بن وجي 
تك واو بي ولاك رقو ل عرو الكوماك مودذا اانا قانوكيا مبسوسا وقد 
اشتملت على إستراتيجية واتصالات شبكية مترابطة كافية تؤدي أعمالها بكل 
كفاءة واقتدار. 

إن هنا بشكل حكومية الكرودية تاجحة من وجهة نطس المواطنين مونم 
جميع الخدمات العامة الكترونيا .وانهاء جميع الإجراءات المالية والإدارية عبر 
الشبكة بسرعة متناهية: وتقديم الخدمات بأسلوب راق ومتميز؛ وأهم عوامل 
نجاح الحكومة الإلكترونية ما يأتي: ٠‏ 

١‏ -إتاحة الوصول (771130111]57/ 655ع6): 

يعدٌ توفير سبل الوصول إلى الشبكة للمواطنين متطلبا أساسياء ويوجد هذا 
مثلا بمستوى كبير في شمال أوروباء ولكن المستوى يقل عن ذلك 2 
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منطقة البحر الأبيض المتوسط. بما في ذلك فرنسا.ء فالعديد من العائلات 
الفرنسية ليس لديها سبل وصول إلى الشبكة العالمية؛ وهذا مما يجعل الأوروبيين 
يفكرون بما يسمونه التمييز الرقمي وكيف أن مجموعة من المواطنين ينعمون 
بخدمات الوصول للإنترنت بينما البعض الاخر لا يستطيع الوصول للشبكة 
وهذا ما حدا بالحكومات الأوروبية إلى تبني برامج لإيصال خدمات الشبكة 
لجميع المواطنين في دول الاتحاد الأوروبي. 


؟ الخدمة (5111206): 


لن تؤدى الحكومة الإلكترونية وظيفتها كي دول الاتحاد الأوروبي ما لم 
يلم تكبيف الأعمال وكدذلك المواطبين وفنا للبيئية الجديدة الخاصة بتشادايعم 
الخدمات: أو يتصرفون حسب المعلومات وآليات الاستجابة المتوفرة. 


وجدت شركة (بي دبليوسي) العاملة في مجال تقنية المعلومات: أن المدن 
الآلمانية ببساطة لا تعرف ماذا يريد المواطنون من الحكومة الإلكترونية (72/4) 
من هذه المدن ليس لديها أي بيانات في هذا الخصوص. مما جعل الحكومة تطلق 
حملات توعية في هذا المجالء والتنويه بأهمية الخدمات الإلكترونية» ومن ثم 
الانطلاق فى برامج الحكومة الإلكترونية. 

:))05]( القيمة‎  "“ 

قد يرفض المواطنون الحكومة الإلكترونية إذا كانت تكاليفها أكثر من 
الحكومة التقليدية؛ لأن أحد الأهداف الرئيسة للحكومة الإلكترونية هو الاقتصاد 
في التكاليف وتوفير المال والجهد على كل من الحكومة والمواطن: لذا فمن 
باب أولى أن تكون الحكومة الإلكترونية ذات كلفة أقل في خدماتها من الخدمات 
التي تدم بالطريقة التقليدية. 
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-الثقة (ع1ع20111101)): 

لن يستخدم الناس الخدمات ما لم يكونوا واثقين في جدواها. وهذا يعني 
أن الثقة مبنية على عوامل مثل القدرة على الاستجابة والموثوقية. ومسائل 
تقنية واجتماعية معقدة بشأن الثقة والسرية. ولدى الحكومة الألمانية انعكاس 
نكن تتوص موضوة اقرع المسكرم وهى الأآن خسم النقان المقفير 
الآمنء وبناء الثقة. ونشاط الحكومة من أجل احتكار الشفرة هو لإيجاد حل 
وسط بشأنها. وفي مثال آخر فإن بعض الفقرات في قانون صلا حيات التحقيق 
بالمملكة المتحدة الذي يعطى للحكومة الحق فى سبيل الوصول إلى المفاتيح 
قد يؤدي إلى أحناث كسب صيرو! باسكا نلعقة العامة في الأعمال الإلكترونية 
والحكومة الإلكترونية. 

ه -السريبك: 

حؤيية ملطات جمانة البيانات بكل من المملكة المتحدة وهولندا اهتمام 
حكومتيهما إلى ضرورة تحسين تقنية السرية؛ مع توفير درجة كاملة من السرية. 
ومن وجهة نظر المواطن الخاصة؛ قد تكون أفضل ممارسة للحكومة الإلكترونية 
هي التنفيذ لسياسة يكون بموجبها المستوى المطلوب كشفه من البيانات هو 
الحد الأدنى من المعلومات لإكمال معاملة ما في أضيق الحدود. 

وناقشت كل من هولندا وأيرلندا الاستخدام المحتمل لقواعد البيانات, 
وسوف يتم تخزين البيانات الخاصة بالمواطنين ( بما فيها الصور. والمؤهلات. 
والدخل وربما السجلات الصحية ) في هذه القواعد مع إتاحة سبل الوصول 
لهذه المعلومات فقط بموجب الموافقة الصريحة من قبل الفرد. وهذا بالطبع 
سوف يؤدي إلى زيادة ثقة الناس. لكن إذا أخفق النظام: سواءَ بسبب وقوع 


هجوم ماكر أو بسبب تأمين الوصول عبر باب خلفي. حينئذن قد تتضرر الثقة 
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في الحكومة الإلكترونية:؛ وربما يكون ذلك سبب قوي من أجل تنفيذ القانون 
ونعريره. 

5-الكشف يطريقة متوازنة: 

يجب أن يكون الكشف عن المعلومات بطريقة متوازنة بين المواطن والدولة: 
كما يحدد القانون الهولندي ويقول: مطلوب من المواطنين: وفي كثير من الحالات 
أن يوضروا معلومات صحيحة للحكومة؛ وعليه تكون حياتهم تقريبا واضحة 
وضريكة: وإذاضازت السفرنة ينا واضحة يقر الامكان. إن هذا يوم بير 
كبيرة فرص المشاركة والنجاح. ا 

/ - تصرف العميل: 

يجب أن يكون هناك دراسة لحالات العملاء وكيفية تصرفهم أثناء 
استخدامهم الخدمات الإلكترونية حتى يمكن التنبؤ بما يريدونه من الخدمات 
الإلكترونية وما يمكن إضافته أو تغييره لهذه الخدمات. وقد لا يعرف الناس ما 
هي الخدمات التي يرغبون فيها من الحكومة الإلكترونية:؛ وقد يقولون سوف 
نعرفها حينما نراها. ولن تنجح الحكومة الإلكترونية إذا لم ينجذب الناس إلى 
التعامل مع الخدمات الفورية عبر الشبكة؛ ولهذا فإنه يجب أن يسبق تقديم 
الخدمات الفورية على الشيكة حملات تعريفية ودعائية لإنجاح خدمات الحكومة 
الإلكترونية. 


مت 
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الفصل الثالث 
نموذج الحكومة الإلكترونية 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


لعل النموذج المقترح للحكومة الإلكترونية الأوروبية الذى صدر عن مفوضية 
جماعة الدول الأوروبية؛ يعتبر من أفضل النماذج العالمية لآنه يركز على فكرة 
إليها بفرص متكافئة بحلول العام 0١٠٠م.‏ 


الحكومة الالكترونية الأوروبية ٠٠١5‏ م: 

أن الهج من حطة اميق هذه موتوفزر بيكة موائية للأسشمانالخاص ومن 
أجل إيجاد وظائف جديدة: وتعزيز الإنتاجية وتشجيعها. وتحديث الخدمات 
العامة ومن حالفرصة لأى فرد للمشاركة فى مجتمع المعلومات العالمى؛ 
لذاء فإن أوروبا الإلكترونية 0 تهدف إلى الحث على توفير الخدمات 
المضمونة والتطبيقات والمحتويات المبنية على استخدام شبكات النطاق 
العريض. ( 716110115 281030153110) ؛ التى تعمل بتقنية البث عبر الموجات 
فائقة السرعة في الاتصالات اللاسلكية وإنشاء البنية التحتية اللازمة في 
جميع أنحاء الاتحاد الأوروبي من أجل إيجاد مجتمع معلوماتي حديث يتعامل 
بتقنيات المعلومات ويتفاعل معها. 


دعا المجلمسس الأوروبي المفوضية الأوروبية لكي تضع خطة عمل لأوروبا 
الإلكترونية بالتركيز على «توفير واستخدام شبكات النطاق العريض في كل 
أنحاء الاتحاد الأوروبي بحلول عام 0١٠٠م‏ وأيضا تطوير بروتوكول الشبكة 
العالمية وأمن الشبكات والمعلومات: والحكومة الإلكترونية والتعليم الإلكتروني 
والصحة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية». 

سوف تخلف خطة العمل هذه خطة عمل أوروبا الإلكترونية 7١٠٠م‏ التي 
صادق عليها المجلس الآوربي في شهر يونيو ١٠٠٠م.‏ أوروبا الإلكترونية هي 
جزء من إستراتيجية لشبونة من أجل جعل الاتحاد الأوروبي يتمتع بأكثر أنواع 
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الافتصاد مناضة وقوةٌ على أن يكون مبنيا على المغرفة مع تحسين مستوى 
التوظيف والترابط الاجتماعي بحلول عام ١٠١٠م.‏ 

أوروبا الإلكترونية ٠٠١7‏ م.: مع المجهود المشترك من قبل أصحاب الأموال: 
سبق أن قامت بتفييؤات رئيسية وزادت غدد الْمَواظتيَِن الفرتيطين بالشبكة 
العالمية وكذلك عدد الأعمال والخدمات على الشيكة. لقد أعادت تشكيل البيكة 
التنظيمية فيما يتعلق بشبكات الاتصالات والخدمات والتجارة الإلكترونية وفتحت 
الباب لأجيال جديدة من الهاتف الجوال وخدمات الوسائط المتعددة:؛ انها 
توف الفزصن اتامن مان انيل البتفارمة كن اليضع واه القوة العاملة على 
اكتساب المهارات اللازمة لاقتصاد تقوده المعرفة,. انها توفر أجهزة الحاسب 
الآلى والشبكة العالمية في 0 الاتحاد وتقود الحكومات فى الاتجاه 
الصحيح وتركز الانتباه لضمان عالم يتجه في الطريق السليم الامن. 

لدى مجتمع المعلومات الكثير من الإمكانيات التى لم تطرق بعد. والتى 
يمكن أن تؤدي إلى تحسين الإنتاجية ونوعية الحياة. وتنموهذه الإمكانيات 
بسبب التطورات التقنية للوصول إلى الشبكات الواسعة وشبكات النطاق العريض 
والبرامج المتعددة. وإمكانية الاتصال بالشبكة العالمية عبر وسائل أخرى 
غير أجهزة الحاسب الآلي. مثل التلفاز الرقمي والجيل الثالث من الهواتف 
التقائنة, وموفر هوه الكطووات فرصا اقتضيادية والحشماعية مهمة: وسوف فق 
البددماتك الصديد ةو الخطيرف اك واكواك يواه عند ين وقوه الوساقل 
لزيادة الإنتاجية: وبالتالي النمووالاستخدام للاقتصاد بكامله. أي استغلال 
كل ما من شأنه تعزيز جميع مجالات الاقتصاد وسوف توفر أيضا للمواطنين 
وسائل مريحة أكثر للوصول إلى المعلومات وأدوات الاتصال؛ بحيث يقدم السوق 
معظم الخدمات. ويحتاج تطوير خدمات جديدة إلى استثمار كبير. معظمه 
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من قبل القطاع الخاص. لكن المعضلة القائمة هى توفير الاعتمادات المالية 
وماك وبتاكظ متيووة أكفر مطورا وتوفر قطاعا هر يكنا من الجنهوة لهده 
الخدمات لكي تعمل عليه. وهذا ما روعي عند اقتراح هذه الخطة. حيث روعي 
أن تكون فرص الوصول للشبكة متكافئة للجميع دون استثناء؛ بينما يعتمد توفير 
الاعتمادات المالية للينية التحتية على توخر خدمات جديدة لاستخدامها. كما 
أنه من المطلوب اتخاذ اجراءات من أجل تمكين الخدمات واليئية التحتية من 
إيجاد القوة حينغ إِنّ كل جائب يتطون اغتمادا على ثم و الجائب الآخر. ويعتبر 
تطوير الخدمات ويثاء البنى التحتية 17 من واجبات القطاع الخاص بصفة 
رئيسة. وسوف توفر أوروبا الإلكترونية بيئة مواتية للاستثمار من قبل القطاع 
اللشاسن:وهنذا يمت أنه ليبن فشك تطوين اطان )سقفت ارى :شه هادونيا لكر 
يكنا اتفداذ الأجراع اتذق يشحم عدن ذلك :وليل عييعوئ الشكوف ف مدق 
فاغلية الاستقماز الخاص: 

طبقت أوروبا الإلكترونية عام 0١٠٠م‏ فردا هون الأجرلواك مك حل توجيه 
طرفي المعادلة في وقت واحد؛ فقد تم تصميم الإجراءات فيما يتعلق بالحكومة 
الإلكترونية والصحة الإلكترونية والتعليم الإلكتروني والأعمال الإلكترونية لكي 
تقوم بتشجيع خد مات جديدة وتطويرها . إضافة إلى توفير خدمات أقل كلفة 
وأفضل للمواطنين. 

إن إاستراتيجية لشبونة ليست فقط حول الإنتاجية والنمولكنها أيضا 
حول التوظيف والترابط الاجتماعي. فأوروبا الإلكترونية عام 0١٠٠م‏ وضعت 
المستخدمين ضمن الأولويات التى يجب أن تستفيد من هذا المشروع. وسوف 
تعطي الفرص وتقدمها لكل شخص لتحسين مهارته؛ واحدى الأدوات المهمة 
لتحقيق د لك هى توفير البرامج المتعددة للخدمات. ومن المسلم به انكل 
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شخصص ليس لديه القدرة على امتلاك جهاز حاسب آليء لذا فإنه لا بد أن تكون 
الخدمات - تنا الخدمات العامة عن طريق الشيكة - متاحة عند نهايات 
طرفية مختلفة مثل التلفاز وأجهزة الهاتف الجوال ونقاط الخدمة أو أكشاك 
(1>10516) منتشرة في الأماكن العامة والمركزية من أجل مشاركة الجميع في 
المجتمع المعلوماتي. 
تعتمد خطة عمل أوروبا الإلكترونية على مجموعتين من الآعمال التي 
يعزز بعضها بعضا. من ناحية؛ فإنها تهدف إلى توفير الخدمات والتطبيقات 
اللازمة. بحيث تغطي الخدمات العامة والأعمال الإلكترونية عن طريق الشبكة؛ 
ومن ناحية أخرىء, فهي تكفل وجود شبكة معلومات حديثة تضمن الخصوصية 
وأمن المعلومات لكل مستخدميها. 
تركز خطة العمل هذه على مجموعة من الأعمال في المجالات التى تتطلب 
أولوية وبعض الأهداف الرئيسة هى: 
ع 
» رب طالإدارات العامة والمدارمس ومراكز الرعاية الصحية بالشيكة 
يبحيث تتاح لكي عدد ممكن من المواطتين. 
©» خدمات عامة متفاعلة. يسهل الوصول إليها من قبل الجميع؛ ومقدمة 
على برامج متعددة. 
» توفير خدمات صحية عن طريق الشبكة. 
© ازالة عوائق نشر الشبكات الواسعة وشبكات النطاق العريض. 
* مراجعة التشريعات التي تؤثر 2# الأعمال الإلكترونية. 
* تكوين قوة مهام ضبط أمنية. 


المحكومة الا لحكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


ثانيا: سوف تقوم أوروبا الإلكترونية بتيسير تبادل الخبرات. وسوف يتم 
إطلاق المشاريع من أجل تسريع بدايات التطبيقات والبنية التحتية الرئيسة. 


ثالثا: سوف تتم مراقبة إجراءات العمل ويتم التركيز يسور أفضل: 
ولك بتحديد الثقنال المشيزة للنطون الذى يتم هيما يغلدى تتسقيق الأهداف: 
وكذلك فيما يخص السياسات التى تدعم الاهداف. 


رابعا: سوف يؤدي التنسيق الشامل للسياسات القائمة إلى وجود التعاون 
المتبادل من أجل تطبيق الإجراءات المقترحة بصورة أفضل لتطور العمل 
وتضمن تبادلا جيدا للمعلومات بين القطاعين الحكومي والخاص؛ ومجموعة 
القيادة التي تقوم بالتنسيق وتطبيق الإجراءات سوف تجعل المشاركة المبكرة 
دول الركيمة مكل 


ففيدر خطة العدل هده اقتراحا دول الأعضاء تكن مهد بالتزاسات ذات 
مدى بعيد. وهي دعوة للقطاع الخاص لكي يعمل مع المفوضية والدول الأعضاء 
من أجل الوصول إلى ديبم لأهداف أوروبا الإلكترونية. وهي أيضا تحدد 
المبادرات التي سوف تقوم بها المفوضية أو تلك التي ترغب المفوضية في 
القيام بها. بشكل عام فإِنٌ خطة العمل تحدد الإطار العام فيما يتعلق بطريقة 
معينة لسياسة أوروبية منسقة بشأن مواضيع مجتمع المعلومات. يجب أن يتم 
التأكيذ على أن خطة عمل أوروبا الإلكتروتيّة تمثل عتصيرا رقيسا شي إستراتيتجية 
لشبونة. وإذا قدر لها النجاح. فسوف يكون لهذه الخطة أثر مهم على النمو 
والإنتاجية ومستوى التوظيف والترابط الاجتماعي في أوروبا. 


المحكومة الإالكرونة 
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اهداف اوروبا الالكترونية لعام7/١٠٠‏ م: 

صادق المجلس الأوروبي على خطة العمل ودعوة المجلس والبرلمان لتبني 
الوسائل القانونية والمالية اللازمة لتنفيذها في أسرع وقت ممكن. 

يقول المجلس الاوروبي والمفوضية الأوربية في خطة عمل أوروبا الإلكترونية 
عام ”7١٠٠م‏ إن الحكومة الإلكترونية يمكن أن تحسّن من مستوى سبل الوصول 
إلى ثروة المعلومات التى لدى القطاع العام واعادة استخدامها. وتحويل منظمات 
القطاع العام القديمة وتوفير خدمات بطريقة أسرع وأكثر استجابة يمكنها أن 
تزيد من الكفاءة, وأن تقلل التكاليف. وأن تزيد مستوى الشفافية؛ وأن تعجل 
الطرق الإدارية القياسية لكل من المواطنين وجميع الأعمال. 

لذلكء يمكننا أن نقول إِنّ من المقبول به عالميا ورسميا أنّ الحكومة 
الإلكترونية سوف تساعد في حل المشكلات الإدارية والاجتماعية الملحة: 
وسوف تساعد فى إحداث الفوائد للمصلحة العامة. 

لقد أعدت المفوضية الأوروبية خطة عمل أوروبا لمجلمس الوزراء الأوربيين 
بسبب الإحباط الناشي عن أن فوائد الحكومة الإلكترونية لم يتم إدراكها بقدر 
كاف. وتم وضع الخطة من أجل منح المواطنين سبل الوصول الميسّرة إلى البيانات 
الآأساسية. ومن أجل تعزيز التفاعل البيني بين المواطنين والحكومة. 

وتحتوي خطة المفوضية الأوروبية على أعمال وإجراءات محددة بشأن 
الحكومة الإلكترونية. متفق عليها من قبل جميع رؤساء حكومات الاتحاد 


الأوروبي في تاريخ ٠١‏ يونيو ١٠٠٠م,ء‏ المبينة في الجدول أدناه: 


المحكومة الا الكرونة 
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خطة عمل أوروبا الإلكترونية - الحكومة فورا على الشبكة - إتاحة الوصول 


الى الخدمات العامة الكترونيا 


توفير البيانات الأساسية العامة | الدول الأعضاء. مدعومة من قبل | نهاية عام 7١٠٠م‏ 
فورا على الشيكة شاملة المعلومات 
القانونية والإدارية والثقافية 
والبيئية وحركة المرور 


يجب على الدول الأعضاء ضمان 
تعميم الوصول الإلكترونية 
الى الشدمات العامة الركيسة 
الأناسية 


إجراءات إدارية مبسّطة فورية | الدول الأعضضاء. المفوضية | نهاية عام ٠٠7‏ 
على الشبكة بشأن الأعمال؛ مثلاً : 
إجراءات تعقيب سريعة من أجل 
تأسيس شركة 

تطوير -طريقّة منسقة: يشان | المفوضّيّة الاوزبية 

معلومات القطاع العام. بما 2 

ذلك على المستوى الاوروبي 

تشجيع استخدام برامج الحاسب | المفوضية الأوربية.الدول 
الآلى ذات المصدر المفتوح لي | الأعضاء 

القطاء العام وأفضل ممارسات 
الحكومة الالكترونية عن طريق 
تبادل الخبرات عبر الاتحاد ([من 
خلال برامج تكئولوجيا مجتمع 
المعلومات وتبادل البيانات بين 
الإدارات) 

جميع المعامالات الأمناشية مع 
المفوضية الاوربية يجب ان تكون 
متاحة فورا على الشبكة (مثلا: 
التمويل. عقود البحوث. التعاقد. 
المشتريات). 

تشجيع استخدام التوفيعات 
الإلكترونية ِ إطار القطاع العام 


الحدول الأسححاءءالإسسيات 
الأوروبية 


المحكومة الإألكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 
وكل دولة عضوقضي الاتحاد الاوروبي ملزمة من قبل رئيس حكومتها بان 
تتخن الإجراءات الكفيلة بتحقيق المهمتين التاليتين: 
الشيكة بحلول نهاية عام ١‏ ٠آم.‏ 
© تعميم سيل الوصول الالكترونية الى الخدمات العامة الرئيسة 
الأساسية بحلول نهاية عام 7٠١7‏ / 7١٠٠م.‏ 
الإلكترونية عبر أوروبا. 
محتويات الخطة الاوروبية للحكومة الا لكترونية: 
١-الأهداف:‏ 
دعا مجلس برشلونة الاوروبي المفوضية لوضع خطة عمل لاوروبا الإلكترونية 
ايجاد الشبكات ذات النطاق العريض ونشرها واستخدامها فى كل أنحاء 
الاتحاد بحلول عام 0 ٠‏ آم وتطوير بروتوكول الشيكة العالمية: مرخ الشيبكات 
والمعلومات., والحكومة الالكترودية: والتعليم الالكترونى والصحة الإلكترودية: 
والأعمال الإلكترونية. 
سوف تخلف خطة العمل هذه خطة عمل أوروبا الإلكترونية لعام 7١٠٠م‏ 
التي صودق عليها من قبل المجلس الاوروبي في يونيو ٠١‏ ٠٠١٠م.‏ اوروبا الإلكترونية 
٠ 3‏ آم هى جزء من استراتيجية لشيوبة لجعل الاتحاد الأوروبى يتمتع باقتتصاد 
أكثر قدرة على المنافسة وأكثرقوة: معتمدا على المعرفة مع تحسين مستوى 
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التوظيف والترابط الاجتماعي بحلول عام ١٠١5٠م.‏ لقد تم تكميلها بميبادرة 
أوروبا الإلكترونية التي أطلقت من قبل الدول المرشحة ردا على دعوة المجلس 
الآأوروبي لتنفيذ إستراتيجية لشبونة؛ لقد تم حتى الآن تحقيق العديد من أهداف 
أوروبا الإلكترونية عام 7"١٠٠م؛‏ والمتبقي سوف يتم تحقيقه إلى حد بعيد بحلول 
نهاية هذا العام “١٠١٠م.‏ 1 

ولإيجاد اقتصاد معرفيء فقد ركزت خطة أوروبا الإلكترونية 7٠٠١7‏ م على 
توسيع توصيل شبكة المعلومات العالمية في أوروباء من أجل دفع عجلة التنمية: 
واستخدام الشبكة العالمية في مختلف النشاطات الاقتصادية. هذا هوما تركز 
عليه أوروبا عام ©6١٠٠م:‏ تقديم الخدمات. واستخدام التطبيقات الممكنة 
للشبكة التي تفتح أسواقا جديدة وتقلل التكاليف. وفي النهاية تزيد الإنتاجية 
في كل مجالات الاقتصاد. كما أن تطوير الخدمات والتطبيقات والبنية التحتية 
الآساسية انعكس بشكل واضح على السوق؛ لذلك سوف تركز خطة العمل على 
تلك المجالات حيث يمكن توفير قيمة مضافة: وأن تساهم في توفير بيئة 
ايجابية للاستثمارات الخاصة. 

لقد وفر التقدم السريع في التقنية الرقمية انخفاض أسعار أجهزة تقنيات 
المغلؤفات: مما حدا بالكثيرمن المستخدمين إلى الحضول غلى أجهزة الحاسب 
الآلى مقابل أسعار مشجعة:. ونما الاستثمارفي المعدات الرقمية أثناء الثمانينيات 
والتسعينيات: لكن حينما أصبحت أجهزة الحاسب الآلي تتميز بالارتباط البيني 
مثل الشبكة العنكبوتية على نطاق العالم في بداية التسعينات. حدث تعزيز مهم 
للإنتاجية؛ لذلك: فإِنْ مساهمة الشبكة العالمية في الإنتاجية والثمو. خاصة فى 
أوروباء تعتبر حديثة بها وتسكن لومم الكفيز جدَا فى المستعبل القريب:. وقد 


حدث تطوران جديدان سوف يكون لهما اثر رئيس فى احداث المزيد من تطوير 
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الشبكة العالمية وهما: إمكانية الوصول للشبكة العالمية (8.606685) : وظهور 
البرامج متعددة الأغراض 1111111-012]1011232. 

خاليا أسيحة برافه الأتصال اكقددة هين الشيعة العاكية غير لحاس 
الاآلى متاحة. مثل: التلفاز الرقمي والجيل الثالث من نظم الهواتف النقالة التي 
تعمل بواسطة مقاييس عامة حيث إنها قد فتحت إمكانيات الوصول للبرامج 
المتمدادة الى اتخدمات. وتمعتها أن كون تذيلاً للكمبيوتر أو معيلة له. 

إن استخدام الشبكات الواسعة أو الشبكات ذات النطاق العريض يزيد 
بدرجة كبيرة من سرعة الإرسال بين أجهزة الحاسب الآليء والهواتف النقالة: 
والآأجهزة الرقمية الآخرى. وهذا سوف يحسن نوعية الوصول إلى الشبكة 
الغامقةهمنا يجمله] أكثر متتجيما المسستكدة وأككر مالؤادمة المسديلك: وتمكرة 
من استخداح المدى الكامل لتطبيقات الوسائط المتعددة. 


سوف يعتمد الجيل القادم من الخدمات على هذه الخصائصر. واذا تم 
استغلالها بالكامل. فإن تقنية شبكات النطاق العريض سوف تحسن من كفاءة 
الشبكات وفاعليتها. وبذلك تزيد من الإنتاجية ومستوى التوظيف وسوف تكون 
الشبكة العالمية متاحة لجميع مواطني الاتحاد الأوروبي في كل الأوقات وفي أي 
مكان من الاتحاد؛ وتحقيق فوائد الإنتاجية من خلال الاستخدام الفاعل للشبكة 
وتطبيقاتها المختلفة يمكن ادراكه فقط باعادة تشكيل السلوك الافتصادى من 
أجل استفلال التقنية الحديثة في تحويل جميع الأعمال التقليدية إلى أعمال 
الكترونية. وتوفير الخدمات العامة لتصبح متاحة على الشبكة. 

يتطلب إدراك إمكانيات شبكات النطاق العريض منح أي شخص القدرة 
والقترضئة العاملة لأتبتفلةق اتطاحات العامئة لهذ و الشكات رهواكذ هاما عضن 
الرعاية الصحية والتعليم والأعمال: وهذا يعني أن هدف خطة عمل أوروبا 


المحكومة الا الكرونة 
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الإلكترونية عام 7١١٠م‏ لتحقيق شعار «مجتمع معلومات لل ا دف 
لأوروبا الإلكترونية 5١٠٠م.‏ وسوف تزيد خطة العمل الجديدة من ضم جميع 
شرائح المجتمع في المجتمع المعلوماتي بما فيهم ذوو الاحتياجات الخاصة: 
وذلك بدعم برامج الوصول البديلة مثل التلفاز الرقمي والجيل الثالث لنظام 
الهاتف الجوال (1997 ,1105). 

وكلما أصضبحت الشبكات وأجهزة الحامتب الآلى ما 708 من العمل 
والحياة اليومية؛ أصبح الأمن طزوريا: وبسبب فيمة العمليات التى يتم تنفيذها 
عبر الشبكة وتلك المتوقع تنفيذها باستخدام الخدمة المتاحة على الشبكة: 
تحتاج الشبيكات ونظم المعلومات الى 9 تكون أمنة؛ لذلك: فقد أصبح الأمن 
| فيما يتعلق بالآعمال الإلكترونية؛ وكذلك أصبح متظلبا مسبقا من أجل 
التسوسية, كنا أن هولة إداوة الشركة الدالدنة خصيه متفيرا ركنا دما 
يتعلق بالتطور المتناغم للشبكة العالمية. وسوف يواصل الاتحاد الآوروبي العمل 
بنشاط فى اتجاه تحقيق هذا الهدف. 

وكملخصدر.. فإن الاتصالات الممكنة من فيل شيكات التطاق العريض 
بالاتحاد سوف تجلب فوائد اجتماعية إضافة إلى الفوائد الاقتضادية: وؤسوف 
تساهم في المشاركة الإلكترونية لجميع المواطئينء. والترابط والتدوع الثقافى, 
وسوف توفر الإمكانية لتحسين الحياة لجميع الآوروبيين وتبسيطها. وتغيير 
الطريقة القن يتفاغل بها الناس لان العمل؛ لكن أيضا مم الأمتذفاء والماككة 
والمجتمع والمؤسسات والطريقة التى تعمل بها الشركات. وهذا هوما يهتم به 
المستخدمون؛ وهو نفسه ما ستبدا منه أوروبا الإلكترونية عام 6١٠٠م.‏ 

إن الهدف من خطة العمل هذه هو تقديم الخدمات العامة؛ والتطبيقات 
والمحتويات المبنية على بنية نطاق عريض من الشبكات المتاحة بشكل واسع. 
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"-الطريقةه: 

لقد أثبتت خطة عمل أوروبا عام 7١٠٠م‏ أنها كانت إطارا ناجحا؛ وكانت 
ولكن أيضا فى دول العالم الثالث: ومن أجل تبنى خطة طموحة لإيجاد مجتمغ 
أوروبي معلوماتي. وهذا لن يتأتى إلا بالآتي: 

تسريع تبني إجراءات قانونية جديدة. 

1 اعادة تركيز الإهتمام على برامج الدعم الموجودة للمعلوماتية. 

#اتيجدوق أهداف وأاكجة يحب 'تتمفيقها: 


وسوف تبنى خطة العمل الجديدة على هذه النجاحات وتبقي أوروبا 
الإلكترونية كرمز لسياسة الاتحاد الآوروبي في تطوير مجتمع المعلومات؛ ولكنها 
تحتاج إلى تكييفها وفقأ لثلاثة متطلبات هي: 

أ - توفير تقنية شبكات النطاق العريض 4# جميع أرجاء الاتحاد وفتح 
إمكانيات جديدة: وذلك لأن خدمات الوسائط المتعددة المتفاعلة تقوم 
على ارسال الييانات والمعلومات بسرعة كبيرة 10 وذلك لضمان 
سرعة العمليات على الشبكة. ويعتمد تطوير خد مات ومحتويات جديدة 
على نشر بنية تحتية قوية تعمل 2# كل الظروف. وسوف تحاول أوروبا 
الإلكترونية عام 0١٠٠م‏ تطوير البنية التحتية. من ناحيتي شبكات 
النطاق العريض والبرامج المتعددة من ناحية. وبين تطوير الخدمات 
من ناحية أخرى. 

ب - يجري حاليا تطوير إجراءات عديدة على المستوى الأوروبي والوطني 
والإقليمى لدعم اقتصاد المعرفة, ويوجد لدى جميع الدول الأعضاء 
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خطط عمل وطنية فيما يتعلق بسياسة مجتمع المعلومات: العديد منها 
كان بواسطة أوروبا الإلكترونية عام ٠٠١7‏ م؛ لذلك؛ فإن إجراءات 
أورويا الإلكترونية عام ٠0‏ كم تجاوزت السياسات الحالية وأحدثت 
اختلافا حقيكيا: ٠‏ ويجب أنكبنا أ تكون هذه الإإاجراءات متوافقة مع 
نتائج اجتماع برشلونة: وأن تأخذ 4# الاعتبار المناقشات التى جرت 2 
اجتماعات سايقة 2 لجان الاتحاد الأوروبي. 

ج - قبل انتهاء خطة العمل هذه. من المحتمل أن يصبح عدد من الدول 
المرشحة لإضاقتها إلى الاتحاد الأوروبي أعضاءً. وسوف يكون تحقيق 
الأهداف وتنفين الإجرا ءات المتضمّنة ي أوروبا الإلكترونية 0١٠٠م‏ 
وكا لهذم اندو دادسنا الول الاعض امه 4 الوقت الحالي؛ لذلك .فإن 
أوروبا الإلكترونية 4١٠٠م‏ تحتاج لمرونة داخلية؛ ويجب أن تسمح بمراجعة 
للاجراءات 4# منتصف الفترة من أجل التأكد من ادخال الدول الجدد 
العضوية ب مراحل خطة العمل بطريقة سلسة. 

ومن أجل استيفاء هذه المتطلبات. فإن خطة عمل أوروبا الإلكترونية تعتمد 

على مجموعتين من الأعمال التي تعزز كل منهما الأخرى وتكون قوية وفعالة؛ تختتحص 
المجتموعة الأوتئ بالخدمانت الفاريناه يطاي 0 من الخومات العافة عو عدرية: 
الشبكة والأغمال الإلكترونية: وتختص المجموعة الثانية بأمور الأمن والنطاق 
العريضى للبنية التحتية الرئيسة؛ ويمكن تلخيص أهداف أوروبا الإلكترونية عام 
0ح بقدرتها على توفير ما يلى: 

» خدمات جماهيرية عن طريق الشبكة. 

© حكومة إلكترونية. 

» خدمات تعليم الكترونية. 
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© بيئة أعمال الكترونية قوية. تساعد على تحقيق الأهداف الثلاثة السابقة. 
» توفر منتشر للوصول إلى الشبكة العالمية. 
© بنية معلومات تحتية أمنة. 
وفيما يلى شرح مفصل للخدمات الواردة أعلاه: 
الخدمات العامة عن طريق الشبكك : 
-الحكومة الالكترونية: 
بموجب خطة عمل أوروبا الإلكترونية عام ”7١٠٠م‏ وافقت الدول الأعضاء 
على توفير جميع الخدمات الآساسية لتكون متاحة على الشبكة بحلول نهاية عام 
7م ءلقد تم تحقيق الكثير في هذا المجال لكن ما تزال بعض الخدمات 
تتميز بمحدودية التفاعل البيني. لقد عقدت المفوضية الأوروبية والرئاسة 
البلجيكية مؤتمرا للحكومة الإلكترونية في نوفمبز +١‏ آم لتحديد أمثلة 
للتطبيقات الجيدة ونشرهاء وقد تبنى الوزراء المشاركون في المؤتمر إعلانا 
يشدد على الحاجة لمزيد من تطوير استخدام الشبكة العالمية؛ ويؤكد على 
توسيع المشاركة الاين ينها يتعلق يتوفير الخدمة العامة على الشيكة. ويعتمد 
تطوير مدخل أمن وجال من العيوب إلى تحدحات الشكومة الالكترونية وعلى تسر 
وسائل الأمن الإلكتروني واستخدام هذه الوسائل على نحو فعال؛ وسوف يستمر 
الأجرام الشامن جدعة حيتي الؤتافه الوعية وسوف وعد فنا الودف بقاعي 
وذلك بتوفير جهاز امن لدعم التوقيع الإلكتروني. 
يمثل تمكين الأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة من الوصول إلى مواقع 
الشبكة العتكبوتية هدفا لأورويا عام 7١٠٠مء‏ ففي أكتوبر ١١٠٠م‏ تبنى الاتحاد 
شوازا شيبَا يتعلق بتوسيع المشاركة الإلكترونية وقرارا إضافيا فى ماري +1 
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ينص على أنه يجب على الدول الأعضاء تسريع مجهوداتها بخصوص تنفيذ 
مبادرة الخطوط الإرشادية للوصول إلى الشبكة العنكبوتية. ويمكن تيسير 
الوصول إلى الخدمات الحكومية بتوفير تطبيقات متعددة اللغات: وجعلها متاحة 
على العديد من البرامج. 


توجد مبادرات تتعلق بالحكومة الإلكترونية على المستوى الوطني والإقليمي 
والمحلىء ويتم تكميل هذه المبادرات بواسطة الإجراءات التي تتخذ على 
المستوى الأوروبي مثل برامج تبادل البيانات بين الإدارات التى تدعم إمكانية 
الإجراء البيني لعمليات المكتب الداخلية؛ والمعايرة وتوفير خدمات شاملة 
لآأوروباء ويوفر برنامج تقنية مجتمع المعلومات التمويل لنشاطات البحث؛ 
إضافة إلى ذلك فَإنٌ المفوضية تقوم بالإعداد لمبادرة لمتابعة الاتصالات 
الخاصة بخلق إطار اتحاد أوروبي خاص باستغلال معلومات القطاع العام؛ قفي 
مجلسس برشلونة الآأوروبي. قرر رؤساء الدول والحكومات إطلاق عملية أوروبية 
تتمثل في موقع واحد على الشبكة العنكبوتية بالوظائف المتاحة في جميع أنحاء 
الاتحاد. هذا الموفع ومدخل إدارة الاتحاد الأوروبي الذي تم تطويره فى إطار 
برنامج تبادل البيانات بين الإدارات سوف يوفر نقطة دخول متعددة اللغات فيما 
يتعلق بالخدمات والمعلومات المقدمة عن طريق الشيكة للمواطئين والمؤسسات 
ديا لقائاية الفمرلن عي و عدوي كلا سوق يخرم يؤتائة يلون البيانات تيون 
الإدارات كأرضية لاختبار تقنية البرامج المتعددة. في هذا السياق: فإن استخدام 
وتطوير نظم الترجمة بالأجهزة سيكون مهمّاء وذلك من أجل التغطية الكاملة للتنوع 
اللغفوى للمستخدمين الأوروبيين لمثل هذه المواقع على الشبكة العنكبوتية يهنا 
فقد دعا مجلمس برشلونة الآأوروبي المفوضية لتحليل الدور الذي يمكن أن تلعبه 
النظم الإلكترونية في إزالة المعوقات من طريق تطوير الحكومة الإلكترونية. 
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الاجراءات المقترحة للبدء #4 الحكومة الالكترونية : 

-١‏ توفير نقاط الوصول للشبكة: يجب أن تعمل الدول الأعضاء على إتاحة 
الوصول للشبكة العالمية لجميع الإدارات العامة بحلول عام 0١٠٠م.‏ 

١-إمكانية‏ التشغيل البيني: 2 عام "١٠٠1م‏ أصدرت المفوضية إطارا متفقًا عليه 
فيما يخص إمكانية التشغيل البينىي مو أجل دعم تقديم خدمات الحكومية 
الإلكترونية عبر أوروبا إلى المواطنين والمؤسسات. وسيتم توجيه هذا الإطار 
نحو المحتويات المعلوماتية» ويوصي بالسياسات الفنية والمواصفات من أجل 
التوصيل الكامل لنظم معلومات الإدارة الحكومية عبر الاتحاد الآوروبي: 
وسوف يكون مينيا على معايير مفتوحة ويشجع استخدام برامج الحاسب 
الألبى: 


“ - الخدمات العامة المتفاعلة: بحلول نهاية عام 4١١٠م‏ تأكدت الدول الأعضاء 


معن أن الخد مات العامة الأسامنية! 5 تفاعلية ٠‏ حيثما يكون ذلك 
النطاق العريض وكذلك لزاه المتعددة, ا 1 ترئيب 
الإدارات من الداخل التى ستكون موجهة الى التدريب على الاستخدام الأمثل 
لهذه التقنيات. كذلك فهى تتضمن توجيه ذوى الاحتياجات الخاصة للتعامل 
مع هذه الشبكات والتقنيات. مثل الأشخاص الذين يعانون من العجز أو كبار 
السن, ٠‏ وؤسوكف تمق المفكوضية والدول الأعضناء على فقائمة تتضمن الخدمات 
العامة التى يحتاجها جميع مواطنى الاتحاد الأوروبى. 

؛ - الشراء العام: في نهاية عام 0١٠٠م‏ قامت الدول الأعضاء بتنفيذ عمليات 
الشراء الحكومى الكترونياء وذلك تحفيزا اس استخدام هذا النوع 
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من التقنية؛ وتوضح خبرة القطاع الخاص أنه يمكن تحقيق تخفيض في 
التكاليف على نحو فاعل من خلال استخدام الشبكة العالمية:؛ بما فيها 
المشتريات الإلكترونية. وتبنىي الاتحاد واليرلمان مجموعة التشريعات 
الخاصة بالمشتريات الحكومية. 


- نقاط الدخول العامة على الشبكة العالمية: يجب أن يحصل جميع المواطنين 
على الوصول إلى نقاط الدخول العامة على الشبكة العالمية؛ فى وحدات التقسيم 
الإدارية المعتمدة من البلديات الخاصة بهم: فيما يتعلق بتأسيس تلك النقاط 
يجب على الدول الأعضاء استخدام اعتمادات مالية إنشائية: والعمل بالتعاون 
مع القطاع الخاص من أجل اتاحة الوصول للشبكة العالمية لجميع المواطنين 
تى جميع الدول الاعضناء دون استتيفاء: وتعثرم المفوضية مواصلة ل مم تطوير 
التقنية قيمأا يتعلق ببرامج البحث فى تقنيات المعلومات وعمل برنامج متايعة 
خاص لتنفيذ خطة العمل المقترحة لأورويا. 

5ة-الثقاقه والسياحهة: سوف 0 المفوضية بالتعاون مع الدول الأعضناء والقطاع 
الخاصص والسلطات الإقليمية بتحديد الخدمات الإلكترونية من أجل تطوير 
اوروباء ولكي توفر معلومات عامة للمستخدم بطريقة ميسرة يجب ان يتم نشر 
(21660116 8103010320) ؛. ويجب أن تكون ممكنة الدخول إليها من جميع 
أنواع النهايات الطرفية: واتاحة المعلومات الثقافية والسياحية على الإنترنت. 

ب الك لتعليم ا د لكتروني: 
53 استجايت الدول كنا بايجابية لاهداف أورويا الالكترونية ٠١‏ * 1م 


الطموحة: فمعظم المدازس حاليا متصلة بالشبكة العالمية: ويجرى العمل 
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على توفير نقاط وصول إلى الشبكة العالمية وموارد الوسائط المتعددة للمدارس 
والمعلمين والطلاب. وقد حدد المجلسس الأوروبي في برشلونة الهدف الذي 
يضمن بحلول نهاية عام "١١٠٠م‏ نسبة قليلة من التلاميذ لكل جهاز حاسب الي 
من أجل الأغراضي التعليمية في مدارمس الاتحاد الأوروبي: وتربط الشبكات 
العابرة لآوروبا البحوث الوطنية؛ وتم تطوير شبكات التعليم على نحو أساسي؛ 
وقد بدأ العمل بربط المدارس. ئ 


لقد ساهمت المفوضية في تمويل بعض هذه الإجراءات من خلال برنامج 
تقنيات مجتمع المعلومات: ومبادرة التعليم الإلكتروني والإجراءات الأخرى 
التي تم تنسيقها بموجب خطة العمل الخاصة بالتعليم الإلكتروني. وتضمئنت 
اجراءات الاتحاد الآأوروبي الدعم من أجل توخير المعدات والتعاون وتيادل 
الخبرات الجيدة وتدريب المعلمين والبحوث المتعلقة بعلم التدريس وتطوير 
محتويات التعليم الإلكتروني وخدماته. 


الاجراءات المقترحة لتطبيق التعليم الالكتروني : 

في عام 4١٠٠م‏ أصبحت جميع المدارس والجامعات متمتعة بمداخل للشبكة 
العالمية من أجل الأغراض التعليمية والبحثية عبر الربط بنطاق عريض؛ ويجب 
ذلك ريغل المقاحقف والمكتبات والأرشيف والمؤسسات المماظة القى ظضب خورا 
رئيسا في التعليم الإلكتروني بشبكات النطاق العريض. 


برنامج التعليم الإلكتروني: في عام 7١٠٠م‏ تبنت المفوضية اقتراحا 
يتعلق ببرنامج تعليم إلكتروني معين؛ وركزت على تنفيذ أهداف خطة العمل 
الخاصة بالتعليم الإلكتروني من منظور تعليمي وتم ذلك خلال الفترة ٠٠١4‏ 
صلاء + للم كلاف نوف هر المفوضية مماياو صن السوق الأوروبية طيها عضن 
التعليم الإلكتروني: بما في ذلك القطاع الخاصء؛ وسوف تقوم بمراجعة أوضاع 
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السوق وتحليل الامور الاجتماعية والاقتصادية والقانونية بهدف تحديد معوقات 
التطور في سوق التعليم الإلكتروني في أوروباء وحينما يكون ذلك ضروريا شوم 
المفوضية بتقديم افتراحات لإزالة تلك المعوقات؛ وتوفير مبان جامعية وافعية 
لجميع الطلاب. وفي عام 0١٠٠م‏ دعمت الدول الأعضاء التعليم الإلكتروني 
وبرامجه وضمان أن توفر جميع الجامعات للطلاب والباحثين مدخلا مباشرا 
للإنترنت وذلك من أجل زيادة نوعية العمليات والنشاطات التعليمية وكفاءتها 
إلى الحد الأعلى: والبدء بالنظام التعاوني المدعوم بالحاسب الآلى والخاص 
بالجامعات والبحوث. وفي نهاية عام ”١٠٠٠م‏ أطلقت المفوضية إجراءات 
خاصة بالبحوث والإرشاد من أجل تمكين نشر البرامج والشبكات المدعومة 
بالحاسب الآلى عبر أوروباء اعتمادا على تغنية البتى التحتية للحاسسب الآتى 
ذات الآداء العالى المستوى. التى سوف تسمح بالعمل التعاوني الموجّه إلى 
إيجاد حل للمسائل المستعصية وطرق الوصول الوافعية والمشاركة فى الموارد 
التعليمية عبر أوروبا. 

إعادة تشكيل المهاراتالخاصة بمجتمع المعرفة: في عام "7١٠٠م‏ 
قامت الدول الأعضاء بتوفير الاعتمادات المالية الإنشائية المدعومة من قبل 
المفوضية:؛ وإطلاق الإجراءات من أجل توفير المهارات الرئيسة المطلوبة 
للكبار في مجتمع المعرفة من أجل تحسين فرص توظيفهم ونوعية حياتهم 
بطريقة شاملة؛ هؤلاء الكبار مثل النساء غير العاملات واللاتي سوف يعدن إلى 
سوق العملّ:وسوف تستقل هذه الأجراءات الفقرص المتاحة يواسظة الامكانيات 


التى يوخرها التعليم الإلكترونى. 
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ج ‏ الصحه الالكترونيك: 


أصبح عمل الأطباء على كل المستويات يتميز بزيادة كثافة المعلومات حيث 
إن المعدات الطبية المعقدة وتطبيقات الحاسب الآلي تستخدم على نحو موسع: 
وفي الوقت نفسه يزداد الطلب على ميزانيات الرعاية الصحية و مرافي 
التطورات الطبية والعلمية: والسكان المتقدمين في السن وحالات المرضى 
المتغيرة. لقد أصبحت التقنية الرقمية أكثر أهمية فيما يتعلق بادارة الصحة 
على كل من مستوى الطبيب الفرد والمستوى الوطني والإقليميء وتوفر هذه 
التقنية الإمكانيات لتقليل التكاليف الإدارية وتوفير خدمات الرعاية الصحية 
عن بعد. وتجنب الفحوصات المتكررة على نحو غير ضروري. إضافة إلى ذلك 
فقد أضبحت الشبكة العالمية متزايدة الاستخداه من قبل المواطنين للحصول 
على المعلومات الطبية. مقابل هذه الخلفية: فإنه أمر حاسم أن تكون محتويات 
الصحة الإلكترونية وخدماتها متطورة بفعالية ومتاحة للجميع:؛ وتلتزم مواقع 
الشبكة العنكبوتية بالمعايير النوعية المتعارف عليها. 

ظلت البحوث والتطورات فى المجالات الصحية وفيى مجال اطار برنامج 
تقئنية مجتمع المعلومات تجري لمدة تجاوزت ٠١‏ سئوات. بعضصس الأمثلة على 
نتائج هذه البحوث هي: شبكات اللصجاة الإقليمية المتكاملة: والسجلات 
الصحية الإلكترونية المعيارية,. والخدمات الصحية عن بعد الموثوق بها 
والفاعلة (الاستشارة عن بعد والمراقبة على بعد بالمنزل): إضافة إلى النظم 
التشخصية للمواطنين فيما يتعلق بدعم أوضاعهم الصحية وإدارتها. 
الإجراء المهم الآخر الذي يجري العمل عليه والذي سوف يسهم في تقدم 
أوروبا الإلكترونية وتحسين استخدام النظام التنظيمي الصيدلاني فيما 


يتخضنى سلامة الآدوئة وقاعدة البيانات الأورونية: وقيما يخضن الصيدلة 
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وتبادل المعلومات بين السلطات التنظيمية والصناعية: يتوفع 00-7 ذلك 
عن النتائج الأولى لهذه المشاريع؛ وتعمل أوروبا الإلكترونية على إمكانية توحيد 
الجهود في إستراتيجية موحدة لتقديم نتائج مرئية في نهاية خطة العمل 
وتتميز البيانات الصحية بالجسيامية على نو حاص ويجب أن تصحب جميع 
الإجراءات فى هذا المجال بتطوير الوسائل الفنية والتنظيمية لَضَمَانَ حماية 
المعلومات الصحية للأفراد من الدخول إليها على نحو غير مصرح به أو 
افشائها أو التلاعب بها. ٠‏ 
الاجراءات المقترحة - البطاقات الصحية الالكترونية : 

بناءً على الاتفاقية في المجلس الاوروبي في برشلونة فسوف تحل بطاقة 
تأمين صحية أوروبية محل النماذج التي تعتمد على الورق والضرورية للمعالجة 
الصحية في دولة أخرى من الدول الأعضاء. وسوف تضع لمَعَوَضَريَة افتراهَا 
أماه المجلس الاوروبي: وتعتزم المفوضية دعم وسيلة مشتركة فيما يخص 
إيجاد مستندات تعريف المرضى والسجل الصحي الإلكتروني. وذلك من خلال 
وضع المعايير القياسية؛. وسوف تدعم المفوضية تبادل الخبرات الجيدة في 
مجال البيانات والسجلات الصحية الوظيفية الإضافية المحتملة مثل البيانات 
الطبية في حالة الطوارئ؛ وعدم الدخول إلى المعلومات الصحية الشخصية. 
شبكات ال معلومات الصحية : 

يجب على الدول الأعضاء تطوير شبكات معلومات صحية بين مراكز الرعاية 
والمستشفيات والمختبرات والمنازل مع امكانية الربط بشبكات النطاق العريض 
حيثما يكون ذلك ملائما وعوناق تعتزم المفوضية وضع شبكات معلومات عبر 
أوروبا خاصة ببيانات الصحة العامة وتنسيق الإجراءات لضمان تفاعل سريع 
من كل أنحاء أوروبا في حالة وجود أخطار صحية. 
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الخدمات الصحية عن طريق الشبكة : 

سوف تضمن المفوضية الأوروبية والدول الأعضاء توفير خدمات صحية عن 
طريق الشبكة للمواطئين مثل المعلومات بخصوص الحياة الصحية والوفاية من 
الأمراضص والسجلات الصحية الإلكترونية والاستشارة عن بعدء ويمكن توسيع 
بعضن الخدمات الصحية والخدمات الوفائية المرتيطة يذلك مثل المعلومات 
عن طريق الشبكة عن جودة الهواء والماء على مستوى دول الاتحاد الآوروبي من 
خلال برنامج صحيء وسوف تراقب المفوضية الإجراءات التي تتخذ من قبل 
الدول الأعضاء لتيسير وصول المعلومات الصحية بقدر الإمكان إلى المواطنين: 
وكذلك المبادرات من أجل تفعيل مواقع الشبكة العنكبوتية الخاصة بالخدمات 
الصحية لجميع مواطني الاتحاد. 
بيئة أعمال إلكترونية قوية : 

تشتمل الأعمال الإلكترونية على التجارة الإلكترونية ( الشراء والبيع عن 
طريق الشبكة) وإعادة ترتيب العمليات الإلكترونية من أجل الاستخدام الأمثل 
للتقنية الرقمية. ومنذ ظهور عمليات التجارة الإلكترونية في 1151م طورت 
المفوضية سياسة شاملة في هذا المجال. كان من ضمن الإنجازات التي تم 
تحقيقها التبنى السريع من قبل الاتحاد الأوروبي لسلسلة من التوجيهات: التى 
تهدف تأسيس سوق داخلى لخدمات مجتمع المغلومات. إضافة إلى عدد من 
المبادرات التشريعية التى هدفت تعزيز التنظيم الذاتي: بصفة الحوكة فلن 
مجال «الثقة الإلكترونية وحل النزاعات عن طريق الشبكة؛ وإطلاق مبادرة 
«الالتزام بالرقمية» لمساعدة المؤسسات ذات الحجم الصغير والمتوسط من 
أجل الاستخدام الأفضل للأعمال الإلكترونية؛ إضافة إلى ذلك فقد تم تكييف 
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بيئة الضرائب الخاصة بالتحارة الالكترونية وتيسيطها. بصفة رئيسة من خلال 

تبني توجيه بشأن إصدار الفواتير الإلكترونية؛ وتوجيه وتنظيم آخر أيضا بشأن 
ضريبة القيمة المضافة على المبيعات الالكترونية. 

كوك اظالكنيث المفوكبية ككدلا حول ستقب ]1 مشاسة نيفيك والقؤوانة 

وتعزيزها. وأوضحت بصورة جلية الحاجة لاستيعاد التمييز التظيمى بين 

لها تصبح زائدة عن الحد اللازم. ولا تكون مقيدة للا بتكارات والتقنية الحديئثة. 


ويناء على تقرير التنافس الأوروبى عن ثورة الاتصالات ودورها فى الافتصاد 
الإلكترونى. تعمل المفوضية بالتعاون مع الدول لامكا ---2 دعم الأعمال 
الإلكترونية في أوروباء ويتمثل الهدف في تعزيز بروز الأعمال الإلكترونية مع 
هدف زيادة التناقس بين المؤسسات الأوروبية ورقع الإنتاجية والنسمومن خلال 
الاستثمار فى تقئيات المغلومات والاتضصالات. والموارد البشرية: خاصة ذوى 
المهارات الالكترونية ونماذج العمل الجديدة وأسبالينة: والتأكيد على خصوصية 
المستخدمين وسرية معلوماتهم. وسوف تكون اوروبا الإلكترونية اكثر قدرة على 
تفعيل هده الاجراءات. 
الاجراءات المقترحة لبيئة اعمال نجارية : 

١‏ -النشكم بع: 

سوف تراجع المفوضية بالتعاون مع الدول الأعضاء التشريعات ذات الصلة 
حيثما كان ذلك ملائما مع هدف تحديد وازالة العوامل التي تحول دون استخد ام 
المؤسسات للاعمال الالكترونية. وبالتحديد: سوف تهدف هذه المراجعة إلى 
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توسيع القوانين الموجودة التى تشجع التجارة الإلكترونية فيما يخص البضائع 
والخدمات التي يتم تسليمها عن غير طريق الشبكة من أجل إبداع أساليب 
جديدة ومختلفة للتجارة عن طريق الشبكة. وسوف تبداً المراجعة لهذه 
الإإجراءات وستكون مفتوحة لجميع الجهات ذات الاهتمام مع بداية قمة أغعمان 
إلكترونية وذلك لإعطاء ممثلى الأعمال ذوي المستوى الكبير الفرصة لكي 
يذكروا المصاعب التي تواجههم حينما يقومون بالأعمال الإلكترونية. 

تعتزم المفوضية تأسيس شبكة داعمة للاعمال الإلكترونية الاوروبية: 
لتوحيد الأوروبيين في نظام فيدرالي: والمتعاملين الوطنيين والإقليميين في 
هذا المجال مع هدف تقوية الإجراءات وتنسيقها لدعم شبكة في مجال الأعمال 
الإلكترونية. وسوف تعزز المفوضية المجموعات الجغرافية والقطاعية العاملة 
عبر الشبكة من أجل تشجيع الابتكار في الأعمال الإلكترونية. ومشاركة الخبرات 
الجيدة وايجاد المعايير الفنية اللازمة لذلك. 

ب - المهارات الا لكترونية: 

سوف تنشر المفوضية بالتعاون مع الدول الأعضاء تحليلا للعرض والطلب 
فيما يخص المهارات الإلكترونية المطلوبة في أوروباء وسوف تشجع المفوضية 
والدول الأعضاء الشركات الخاصة والممولين بهدف تطوير مفاهيم المهارات 
الإلكترونية على نطاق أوروبا كلها. 

ج - قابلية التشغيل البيني: 


يجب عاك القطاع الخاص مدعوما من قبل المفوضية والدول الأعضاء تظوير 
حلول أعمال إلكترونية قابلة للتشغيل البيني فيما يتعلق بالمعاملات التجارية 
والأمن والتوفيعات وعمليات الشراء والدفع. وهذا سوف ييسر الخدمات. وذلك 
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من العيوب وآأمنة ويسيرة. 


3 -:| العشك: 


سوف تنظر المفوضية مع القطاع الخاص ومنظمات المستهلكين والدول 
الأعضاء في إمكانية تأسيس نظام حل المنازعات على الخط المباشر عبر 
أوروباء لتسهيل المعاملات التجارية الإلكترونية العابرة للحدود والخاصة ب 
9 (شبكة الأعمال الاوروبية الإلكترونية) . وسوف تقدم المفوضية المزيد 
من الدعم لتأسيس نظم معلومات عبر الشبكة حول المواضيع القانونية. وسوف 
تعمل المفوضية مع الممولين حول متطلبات الثقة في الأعمال الإلكترونية على 
إصدار توصية حول ثقة المستهلك في التجارة الإلكترونية. 
شركة الانحاد الأوروبي: 

سوف تنظر المفوضية في إمكانية تزويد الشركات الأوروبية بمميزات 
وظيفية إضافية ترتبط بالاسم الرئيسي للاتحاد الأوروبي كهوية ضبط موثوق بها 
والعمليات المساندة الأخرى مثل نظام التوثيق الإلكتروني. 
بنية تحتية آمنة خاصة با معلومات: 

لقد سبق أن أطلق الاتحاد الأوروبي إستراتيجية شاملة بخصوص أمن 
الشبكة. وضبط الجريمة الإلكترونية. والمعلومات المتبادلة على الشبكة؛ وفيما 
يتعلق بحماية البيانات. ولقد تمت المصادفة على الطريقة المقترحة:؛ وتم 
إجراء المزيد من تطويرها بواسطة فرار المجلس بتاريخ 58 يناير 7١٠٠م‏ 
وبالافتراح الذي قدمته المفوضية بخصوص فرار من المجلس حول الهجمات 
التي تتعرض لها نظم المعلومات وطريقة حمايتها وآلية تباذلها: 
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وبناءَ على قرار 58 يناير يجب أن يكتمل عدد من المبادرات ( مثل: تأسيس 
قوة مهام ضبط أمنية. وحملات توعية, وتشجيع تبادل الخبرات الجيدة: 
تحتية للمعلومات تكون آمنة ويعتمد عليهاء ويجب أن يستمر العمل على بناء بنية 
تحتية للبطاقة الذكية الامنة وكذلك تكثيف التطبيقات على الشيكة. 

كما أن نشاطات أبحاث الجماعة الأوروبية سوف تتواصل حول الأمن تحت 
البرنامج الإطاري السادسء وسوف تكون الأولويات: شبكة وبنية تحتية جديرة 
بالثقة مع التركيز على التقنية الحديثة مثل شبكات النطاق العريض والاتصالات 
اللاسلكية والذكاء الاصطناعى (11]2111561©6 4111110131 ). ومحاولة 
الكمييوتر. وكذلك تعتزم الجماعة الاوروبية دعم التوحيد القياسى مع هدف 
فد الأعماز العامة التشرئ هيما تفلف تالافر :قلا تمَهانيز الأمطى الأساسية: 
الاجراءات المقترحة لتنفين أانظمة آلية آمنك : 

- قوة مهامالضبط الاآمنية: 

يجب أن تكون قوة مهام الضبط الآمنية قد بدأت عملها بناءً على اقتراح 
المفوضية الذي تم تقديمه في عام 7٠٠١5‏ م: وسوف يتمكن المجلس والبرلمان من 
الشبكة عبر الحدود وأمن المعلومات. ويجب على الدول الأعضاء والقطاع الخاص 
دعم نشاطات قوة مهام الضبط الأمنية. كما يجب أن تكون هذه القوة مركزا 
للاختصاصص فيما يتعلق بقضايا الآأمن. كأن تطور مع الدول الأعضاء مفهوما 
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لنظام حاسب آلي أوروبي للتنبيه ضد الهجماتء وأن تسهل إجراءات التعاون عبر 
الشيكة. وأن تحسن التعاون عدف الحدود. 


ب - ثقافة الآمن: 

يجب التوصل إلى ثقافة أمن فيما يتعلق بتصميم منتجات المعلومات 
والاتصالات وتنفيذهاءكذلك يجب على القطاع الخاص تدريب الكوادر وتطوير 
المعاييرء وكذلك تعزيز التطبيقات المتسقة معها. وتعتزم المفوضية أن تدعم 
المشاريع وأن تعمل على رفع مستوى الوعي بخصوص مخاطر الآمن لدى جميع 
المستخدمين:ء وسوف يتم إصدار تقرير نصفي حول التقدم الذي تم إحرازه 
بحلول نهاية عام ٠١٠١”‏ م. وكذلك تقييم نهائي لهذه المشاريع. 

ج - الاتصالات الامنة بين الخدمات العامة: 

سوف تنظر المفوضية والدول الأعضاء في إمكانية تأسيس بيئة اتصالات 
أمنة من أجل تبادل المعلومات الحكومية. 
شبكات النطاق العريص (0115اء11 181:02052310): 


يتزايد إدراك الحكومات على نطاق العالم بآن تأسييس شبكات النطاق 
العريض سوف يكون أساسيا فيما يخص تطوير اقتصاد دولها. وسوف يكون 
لانتشار اتصالات الشبكات أثر كبير على الاقتصاد؛ وقد بدأت العديد من الدول 
أراضيهاء ويتمثل هدفهم المشترك في تعجيل نشر شبكات النطاق العريض. 
الأوروبي وقد تم إدراكها من قبل مجلس برشلونة الآأوروبي. وتتوافق الإجراءات 
المقترحة فى خطة العمل هذه مع هذه الآولوية. 
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بصفة رئيسة سوف يقوم القطاع الخاص بالاستثمار في شبكات النطاق 
العريض؛ ع المفوضية في خططها الإرشادية بشأن السياسة الاقتصادية 
057 الدول الأعضاء تسم التنافس الفاعل في شبكات الاتصالات 
المحلية من أجل تعجيل تطوير شبكة النطاق العريض الاوروبية»؛ ويتوقع أن 
تدفع المنافسة الاستثمارء وأن تولد الابتكار. وأن تخفض الأسعار. 

يأخن الإطار التنظيمي الجديد الذي سوف يتم تطبيقه في جميع الدول 
الأعضاء أهمية شبكات النطاق العريض وتشجيع الاستثمار الفعال في البنية 
التحتية؛ وذلك من قبل مستثمرين ورجال أعمال في الاتحاد وتشجيع الابتكارات 
الجديدة: وهذا يعني أخذ احتياجات المستثمرين بالحصول على عائد مناسب 
مقابل استثماراتهم بعين الاعتبار. 

وفي السياق الأشمل لمشروع الاهتمام بالبحثء فإِن المفوضية تدعم 
الاستغفلال الكامل لشيكات النطاق العريض بيواسطة جماعة البحث. وسوف 
يستمر ذلك بموجب برنامج الإطار السادس باستخدام وسائل الآولوية الجديدة 
لشبكات الامتياز والمشاريع المتكاملة. وسوف تدعم تطوير التقنية وفاعليتها 
للشبكات بواسطة الألياف البصرية؛ وخدمات الهاتف الجوال اللاسلكي عبر 
شبكات النطاق العريض فيما بعد الجيل الثالث ونظم الآقمار الصناعية 
المدعومة باقعتالات شبكات النظاق العريطن أيضاء مم الأخنذ ف الأعتبار 
احتياجات نظام جاليليو). وتقارب شبكات الهواتف الثابتة والخلوية؛ بما في 
ذلك الانتقال إلى الجيل الثاني من بروتوكول الشبكة العالمية (10176): والأخذ 


في الاعتبار مواضيع الأمن والخصوصية: ولقد سبق للمفوضية أن حددت 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


الخطوات المطلوبة لدعم بروتوكول الجيل الثاني من الشبكة العالمية وأولويات 
العمل فى الانتقال الى بروتوكول الشيكة العالمية الجديد. 

سوف يكون لإستراتيجية شبكات النطاق العريض مهمة معقدة حيث إنها 
تتأثر بالعديد من السياسات المختلفة: مثل: تخطيط المدن والأقطار: وسياسات 
والآوروبية والوطنية والإقليمية والمحلية:. وبواسطة القطاعين الخاص والعام: 
وورسوف تتعمق المفوضية فى تحليل الخيارات السياسية والعواتق الموجودة فى 
سبيل تطوير شبكات النطاق العريضب بهدف النشر الواسع لوسيلة الوصول إلى 
خدمات جديدة من خلال البرامج المفتوحة في التلفاز الرقمى والجيل الثالث 
من الهواتف النقالة: بالتوافق مع طلب مجلس برشلونة الآوروبي. 
الاجراءات المقترحة لتعزيز نظام اتصالات آمن: 

ا-دسياسةا لطيف: 

سوف تستخدم المفوضية الاطار التنظيمى الجديد لسياسة طيف المذياع 
لضمان توفر الطيف لخدمات النطاق العريض اللاسلكي. وكذلك الاستخدام 
الفعال لهذا الطيف. واستخدام الشبكات الواسعة 41715.]آ-/11 وأيضا للتعاون مع 
الدول الأعضاء مع الاهتمام بإدخال مثل هذه الخدمات. وسوف تبادر المفوضية 
الذيذيات. 

ب- وسيلة الوصول إلى شبكات النطاق العريض خ المناطق الآقل جاذبية: 
سووومنا أتققارالشيعاتة تن المتاطى كيل الحدمات متها ددن 5 للف ميهنا 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


تستطيع أن تستخدم اعتمادات مالية إنشائية أو حوافز مالية بدون إإجحاف 


ج - تقليل الحواجز ل طريق نشر شبكات النطاق العريض: 

يجب على الدول الأعضاء تيسير الوصول إلى الشبكة؛ وفتح القنوات لتيسير 
الاستثمار. مثلا عن طريق إزالة الحواجز التشريعية؛ وسوف تدعم المفوضية 
ذلك بواسطة تشجيع الخبرة المحلية والإقليمية وتنظيمها وتبادلها بين شركات 
القطاعين الخاص والعام. 

د - المحتوى من البرامج المتعددة: 

يجب أن يكون هدف السلطات العامة والقطاع الخاص في الدول الأعضاء 
هوتقديم ما لديهم من البرامج التقنية المختلفة. مثل التلفاز الرقمي المتفاعل: 
والجيل الثالث من الهواتف النقالة؛, وتعتزم المفوضية دعم مشاريع البحث 
والتجاربء واستخدام البرامج مفتوحة المصدرء. وسوف تقوم المفوضية 
بتحديد المعوفات التى تعترض انتشار الخدمات العامة. 


ه - التحول الرقمى: 

من الأمثلة على ذلك التحول إلى التلفاز الرقمي: ويجب على الدول الأعضاء 
[فجناء مستوى مو الشقافية يدها فسن الكروظ التقافة بالتضول المتصز. 
يجب على الدول الأعضاء أن تقوم بنشر خططها فيما يخص التحول المحتمل؛ وقد 
فاضم ن :هذه الخطط تغييما لأحوآل السوق, ووضع تازيع لإثهاء البَت التلقزيوتي 
الأرضيء حيث سيمكن ذلك من استعادة الذبذبات وإعادة تأطيرها. كذلك يجب 
أن تمثل الخطط الوطنية للتحول فرصة لشرح طريقة محايدة فيما يتعلق بالبرامج 


المحكومة الا حكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


بخصوصى التلفاز الرقمي: مع الأخذ في الاعتبار آليات التقديم للمنافسة مثل 
الأقمار الصناعية الرئيسة والكابلات والآرضية. 
تطوير الخبرات الجيدة وتوزيعها: 

يجري تطوير التطبيقات العامة التجارية؛ ويجري استخدام برامج المساندة 
وانكعنان التطنيقات القجر ونين وسدكل هذه التغاطات مصس زا غذيا للمعرفة 
والخبرة؛ وهناك تقدم سريع لكنه غير منتظم, مثلا: قد تجري إحدى الإدارات أو 
00 جَاولة لتطويز ا بادا ٠‏ في حين يكون هذا اران 


وتهدف أوروبا الإلكترونية الى اليناء على هذه الخيرات؛ ولن تحدد فقط 
الشدرات الجيدة وشبتقلها:وإتما أيصاسوف هوم بإجزاء المزيد: من التطوير 
لهنا تفل ممرضا سوق يكنون هيدا في تحقيق أهداف أوروبا الإلكترونية: 
وهناك طريقة مقترحة تتلخص في خطوتين: 


١‏ - تحديدالخبراتالجيدة واختيارها: 


سوف تقوم المفوضية بالتعاون الوثيق مع الدول الأعضاء والدول المرشحة 
للنضوية والقطاء الكامى تتجدين القب راث السيدة على تداق العالم وقد 
تشتف[ هذه الهسزاف عل أمكلة عملية مخ قيال القطاع الخاصص وتطبيقات 
تجارية فى مجال خطة العمل؛ وحيثما يكون ذلك ينا سوف يتم تحسين 
مستوى الخبرات المختارة من أجل توسيع مجال الاستفادة من قدراتها على 


مستوى الاتحاد. 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


وسيتم توسيع مجال التطبيقات المناسبة: مثلا : البرامج المتعددة بدلا 

مدق البرنامج القسردى أو المستخدمين الإضاطيق: أويكم التكميل عن طريق 
اوور إوجداكي: ومو يتم روز تواعي الشرع اسان واللعديع كردا وماق يهنم 
المشارييع بحيث يمكن الشروع في تحليل شامل للنتائج ؛ وهذا يوفر طرقا مثبتة 
وموثقة جيدا فيما يخص التطبيقات التي تمت تجربتها واختبارها بخصوص 
الخدمات الإلكترونية: وسوف تكون معيازية ومعدة وفقا لطلب أي مستخدم 
معين: ونموذجية؛ سوف تشتمل على منهجية؛ ومجموعة أدوات مرتبطة بها 
وبرنامج حاسب الي في شكل مفتوح ٠‏ وسوف يؤدي هذا إلى تة تفييم جاميم لعوامل 
النجاح ودروس الإخفاق. التي قد تؤدي إلى نقل الخبرات 6 58 
أوزوباء وبالتحديد فى المناطق الأقل سكانا. 


ب - نشر ا لخيرات الجيدة ونتائج تحليل المشاريع : 
مَوخ آخل تشز الممارسات الحيدة سوف تقوم المفوضية بالتعاون مع رئاسات 
يعتمد ذلك على الاليات التالية 
1- لمم وتجدرات ووودن المسل: إن مق تمرات الحكومة الالكترونية ةا 
0 يما يخص تبادل الخبرات والدرومن المستفادة: كما أن مؤتمرات 
الحكومة الإلكترونية ومؤتمرات التعليم الإلكتروني تعد فى غاية الأهمية 
واضغى الإستراتيجيات ذات الصلة: وسوف توجه هذه الأحداث بالتفصيل 
ليد التطبيقات والابتكارات الجديدة. 
والأكاديميين والبحوث وشبكات المستخدمين - مثلا : شيكات دعم الأعمال 


المحكومة الا الكرونة 


نَمُوذج الحكومة الإلكترونية 
الإلكترونية 511125 أو شبكة المدارس الأوروبية- وأشياء أخرى مثل قنوات 
الاتصال على المستوى الأوروبي والوطني والإقليمي. 
وسوف يتم السعي للحصول على شبكات مشابهة للقيام بالأعمال المختلفة 
في جميع مناطق أوروباء وبذلك ستؤخذ بعين الاعتبار الأبعاد الإقليمية 
والمحلية. وذلك بتبني حوار ميقتو بالشيكات مثل شيكات ,1]165-)1616 
1115)0031101:1311: وتوفر 56 الجديدة الابتكارية الخاصة بالأعمال 
في إطار صندوق التطوير الآوروبي الإقليمي للمناطق بالتحديد, والأقاليم 
الأقل تطورا والمناطق التي تخضع لعملية التحول وإمكانية تجريب أدوات 
ابتكارية وتبادل الخبرات الجيدة فيما يتعلق بالخدمات الإلكترونية الإقليمية. 
الي امباهةم بإيجابية فى اإستراتيجيات التطوير الإقليمية وبالتالى تلعب 
دور هَهِمَا في نطاق خقة عمل أوروبا الإلكترونية. 


" - موقع على الشبكة العنكيوتية: أنشاء موفع على الشبكة يتم فيه وضع الروايط 
(1.1215آ) الضرورية والارشادية على موفع مجحدد 0 الشيكة العنكبوتية: 
مما يوفر وسائل تدعم استخدامها وآليات للتغذية الاسترجاعية. 


آلية تنسيق فيما يخص السياسات الإلكترونية: 

عبر السئوات القليلة الماضية تم اطلاق العديد من الميادرات السياسية 
إما استجابة مباشرة للاقتصاد الإلكتروني أو لبناء بعد إلكتروني في السياسات 
النوجودة: والأمعلة خلس المستوى الأوروبي فى السياستآت الإظليمية: [مقل: 
دعم أوروبا الإلكترونية فيما يخصى الميزانيات الإنشائية). والتطوير ( مثل: 
- مبادرة 68)). والتعليم ( مثل: التعليم الإلكتروني)., والتوظيف 
والتضمين (مثل: الخطوط الإرشادية للتوظيف). والتجارة (مشثل: التجارة 
الإلكترونية في منظمة التجارة العالمية). وخطة عمل أوروبا الإلكترونية. 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


وعلى المستوى الوطني على حد سواء تم إجراء العديد من المبادرات الخاصة 
بالسياسة ذات الصلة بالاقتصاد الإلكتر 96 

لهذا السبب توجب إنشاء مجموعة قيادة لأوروبا الإلكترونية: ترأسها 
المفوضية الأوروبية؛ وتتكون من ممثلي الدول الأعضاء والدول المرشحة 
للعضوية: والبرلمان الآوروبي وممثلين عن القطاع الخاصص ومجموعات 
المستهلكين:ء ويتم تمويلها عن طريق متابعة برنامج خاصص.ء وتقوم مجموعة 
القيادة المذكورة بمراقبة التقدم في خطة عمل أوروبا الإلكترونية بهدف 
تحسين مستوى تنفيذ أوروبا الإلكترونية. كذلك فإنها سوف توفر منتدى 
لتبادل الخبرات. وسوف تأخذ بعين الاعتبار اجتذاب القطاع الخاص وتجعل 
المشاركات المبكرة للدول المرشحة للعضوية ممكنة:» وسوف تعقد مجموعة 
القيادة المذكورة اجتماعين كل سنة مع المشاركين ذوى المستويات التنفيذية 
لتسمح بإجراء دراسات إستراتيجية. 
التمويل: 

كع خظة السب مياه ولدوعة وسدي امرزاوات قطي مواد عي 
ويتم إيفاء ذلك بإعادة التركيز على البرامج الموكوة كيني كان لك قتر 033 
ومن أجل تمويل المشاريع والإجراءات على المستوى الآوروبي. ستقوم المفوضية 
بالاستقلال الكامل لبرامج 811827 وتبادل البيانات بين الإدارات. وحاليا تجرى 
اعادة توجيه للم ذاعمو ها لدعم أهداف أوروبا الإلكترونية. وسوف يحتاج 
النظام المالى فيما يخصب برنامج ]ا 1 6 إلى تكييفه بحيث يصبح وسيلة 
مناسوة #خللف :نما كين ذف ميعن سوف تستخده المفوضية الاعتمادات 
المالية الخاصة ببرنامج المحتويات الإلكترونية:. ومتابعة برنامج الوعد 
(815001112).؛ والبرنامج لعدة سنوات للمؤسسات التجارية والمقاولين. كذلك 


المحكومة الا الكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


وضع المعايير. وسوق الشيكة العالمية. وخطوط الميزانية التنافسية الصناعية. 
أيضيا سوق يدعم برتامع اللي الإلكحَرُوتَن الويف التشاظات المرقطلة 
بأوروبا الإلكترونية. وسوف يكون استخدام الاعتمادات المالية من هذه البرامج 
وهها لابن العاكوتى :الكامن نيا 

لقد ظلت المشاريع الممولة عن طريق تقنية مجتمع المعلومات ذات ضلة 
مباشرة بخطة عمل أوروبا الإلكترونية. وتعتزم تنفيذ الأولويات الجديدة 
الخاضة بتقئية مجتمع المعلومات فى برنامج الإطار السادمن الاستمرار فضي 
تمويل مشارع البجوك والشرج العملى التى تغطى هذه المجالات. وهكذا تساهم 
غالبا بطريقة غير مباشرة في تحقيق ق أهداف أورونيا الإلكترونية. 
الامؤاءات القترعهة الشفيك: 

سوف يرفع المجلس والبرلمان بناء على افتراح من قبل لشو خسية لشفت 
الاعتمادات المالية لتنفيذ المشاريع المرحلية في 5905-5 حاط 1ع وذلك بنسبة 
تتراوح بين 2٠١‏ إلى ١‏ بدون الإجحاف ببرامج 03 الأخرى. ويجب على 
المجلس والبرلمان تبني اقتراح تعديل برنامج تبادل البيانات بين الإدارات من 
أجل اعادة توحييه ردقا لأهداف أوروبا الإلكترونية. 

يتبنى المجلس متابعة برنامج الوعد؛ والأسامس القانوني لقوة مهام الضبط 
الآمنية؛ بناء على اقتراح المفوضية:؛ ورأي البرلمان؛ كما تعتزم المفوضية تبني 
افتراح يخصر. برنامج التعليم الإلكتروني. والنظر في الحاجة لتعديل برنامج 
المحتويات الإلكترونية الثاني بما يتناغم مع أهداف أوروبا الإلكترونية؛ وتقدم 
اقتراحًا بذلك - إن كان ضروريًا -: كما تقدم اقتراحًا بشأن برنامج المتابعة 
الخاص ببرنامج المحتويات الإلكترونية. 


المحكومة الإالكرونة 


؛ - الاستتتاج: 

خطة العمل هذههي اقتراح إلى الدول الأعضاء للقيام بتعهدات ذات مدى بعيد : 
وهي دعوة للقطاع الخاص للعمل مع المفوضية والدول الأعضاء من أجل إدراك 
أهداف أوروبا الإلكترونية. وهىي تضع المبادرات التى سوف تتخذها المفوضية أو 
تلك التى تعتز م أن تتخذها . وبصفة عامة ٠‏ فإن < خطة العمل تحدد المشهد الخاص 
نسئياسة أوزودية منسقة حول مواضيع مجتع و ا ولد تم التاكيت هل أن 

خظة العمل لأوروبا الالكتروئية تمذل عتضيرا زفساقن استرافحية لعيوكةؤاذا 

قدر لها النجاح: فإن هذه الخطة سوف يكون لها أثر مهم وخطير على نمو أوروبا 
وانتاجيتها ومستوى التوظيف والترابط الاجتماعي بها. 

وهناك درمس وحيد مستوحى من خطة أوروبا الإلكترونية عام ”١٠١٠م‏ 
وذلك أنه سوف يكون من المفيد مراجعة الاجراءات أثناء مدة سريان خطة 
العضّل هنذة. وسنوف يكون هلكا مهما غلى تحوخاصن نظرا إلى أن العديد مخ 
الدول الأعضاء الجديدة سوف يكون من امسن وجوب ضمها إلى أوروبا 
الإلكترونية. لذلك: فإنه من المقترح القيام بمراجعة في منتصف المدة: وذلك 
قبل عقد المجلس الأوروبي. ويتوقع من المجلس الأآوروبي المصادقة على خطة 
العمل ودعوة المجلس والبرلمان إلى تبني الوسائل القانونية والميزانية اللازمة 
لتنفيذها وذلك في أسرع وقت ممكن. 
التجربة الأوروبية 4 الحكومة الالكترونية : 

ماذا يريد الناس من الحكومة الإلكترونيةة 

سوف تؤثر الحكومة الإلكترونية على جميع أولئك الذين يستقبلون الخدمات 
إغامة أزيد قب يواست ازلها: وهم عدي التاق تن ليس هفاك لقدرر م ينيد نر 


المحكومة الا الكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


الطموحات المشتركة بين القادة الأوروبيين فيما يتعلق بالحكومة الإلكترونية 
تنسجم مع توفعات تشمل كل العالم» وقد كان بيان قادة الاتحاد الاوروبي نتيجة 
لرغبة شعبية معبر عنها فيما يخص الحكومة الإلكترونية. ويهتم الناس بنوعية 
الخدمة وتكاليف الضرائبء ويريدون أن يكون تقديم هذه الخدمات بطريقة 
أكثر سلاسة ومرونة بحيث تكون في متناول الجميع في أي وقت. 

وهناك أسباب حقيقية لكى تختلف توقعات الناس وآمالهم بشأن الحكومة 
الإلكترونية في كل دولة. 


التزام المستوى العالي والأهداف الوطنية : 
لم تبداً الحكومة الإلكترونية في أوروبا بخطة المفوضية الأوروبية: التى 
المفوضية فى ذلك: بينما تبدو أهداف المفوضية الأوروبية متسقة مع الأهداف 
الوطنية التى وضعتها الدول لنفسهاء لكن سيكون من الخطأ التفكير في الحكومة 
الإلكترونية عبر أوروبا كأنها مبادرة آتية من الاتحاد الآوروبي. 
فبل رؤساء الوزراء. وشهد العالم مستوى غير مسبوق من الالتزام السياسي 
باستخدام الحاسب الآلى فيما يتعلق بالخدمات العامة. ومن الأمثلة على ذلك: 
أطلق (أهيرن 412612 1301563 ) مدخل الخدمة الاي رلندى 
6 761.16 + 2111111 لا11 فى سيتمير 
م وتهدف أيرلندا أن تكون أكثر خدماتها تعقيدا متاحة فورا على الشبكة 
فى عام ١١١٠م.‏ وفي الوقت نفسه. اعلن المستشار الالماني ( شرويدر 36111310) 


المحكومة الإالكرونة 


دمودج < الحكومة الالكترونية 


الخدمات يجب أن تكون متاخة إلكترونيا بالكامل. كما بسيعتين 


فقول هولئن1 انها أكاكت دهن خنفائها 50 17000 
سياسي شامل بأن تكون الدولة الأولى التي تحدث مجتمع معلومات للجميع. 
ولديها أهداف خدمة عامة على أسامن الوكالات (مشلا: من معاملات 
الضرائب تتم إلكترونيا) . 
للاذا صارت الأهداف ضرورية؟ 

من المهم أن نتوقف عند السؤال: لماذا صارت الأاهداف ضرورية لهذا الحد 
فجأة فيما يتعلق بالحكومة الإلكترونية؟ ومع ذلك. فإنٌ نجاح موقع الأمازون أو 
مواقع أخرى مشهورة لم يعتمد على افا يي نَشَنَآنْ مَتَيِفَات الكتب فورا 
على الشيكة. 

والسبب لذكر الأهداف وضرووتها هو أن تلك الأهداف تعتبر هي الدافع 
الوحيد المتاح لدى القطاع العام للتغيير . وهو فعال للغاية يشنآن التغيير المقاوم 
طخ الاشكامئ الذي لا بشو الققييت 

يصف مسئولو المملكة المتحدة الأهداف في دراسة لتحديد المعايير 
اللازمة للحكومة الإلكترونية بالطريقة التي تم استخدامها في أستراليا 
والمملكة المتحدة؛ ويعتقدون بصفة عامة أنها أفضل طريقة عملية؛ وأبرز جزء 
قصنيتو 5 التقر ير وميه قاكة 00 الحكومة الإلكترونية: فالأهداف تعتبر 
ضرورية جدا ولا بد من ذكرها. 

والحكومة الإلكترونية تعني التغيير: والجزء الغالب يخص موظفي الخدمات 
العامة. والسياسات والاهداف مهما كانت طموحة:؛ فانها تحدث لوحدها 
الإحسامس بالتغيير بين موظفي الخدمات العامة الأوروبيين. ومع ذلك: فإن 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


الإحساس باتفيين يعتير روزي إذا كان يراد إحداث تغيير حقيقي وأساسي. 

والاندفاع نحو الأعمال التجارية الإلكترونية في القطاع الخاص كان تغييرا 
مرتفع التكاليف. وظلت روح المنافسة والمخاوف من التهميش هي التي تمثل 
الدافع للشركات الكبرىء ووضع الأآغراد الذين يقودون تلك الشركات أمام 
الخيارات التي قد تعني الفقر أو الثروة إلى حد يتجاوز بكثير أحلام موظفي 
الخدمات العامة المتواضعة؛ وهؤلاء هم الدافع الحقيقي للتغيير. 

وقد لا يدرك قادة الأعمال ما سوف تفعله شركاتهم في العالم الإلكتروني: 
لكن يمكنهم إدراك حدوث أزمة؛ ورؤية ضرورة اتخاذ فعل ماء وليس هناك 
سينب يدعو إلى أن يكون التصول إلى الجكوية الإلكدروئية آهل أمنية بالتشية 
للمسئولين:ء بل لا بد أن يكون في قائمة الأولويات لأنه سوف يخدم جميع 
المواطنين ويسهل تقديم الخدمات العامة للجميع بدون استششاء. 

لكن موظفي الخدمآت العامة أل تركيرًا غلى الرَبائنَ مقارتة بتظرائهه 
ف الأمعنان النارية وتادزا ايد رفون اوتساكل ناهين مع القليل عن 
الاستثناءات. ولا يمكن لزبائن الحكومة الذهاب إلى مكان أخرء لكن بعد طرح 
الخدمات بأسلوب آخر وطريقة جديدة فإن الوضع سوف يختاف كثيرا. 

والأهداف التي يسعى إليها رؤساء الحكومات هي الوصول إلى تحقيق 
أهداف الحكومة الإلكترونية التى أطلقوا مبادراتها في دولهم. 
تأثير ا لأهداف: 

إلى ماذا نريد أن توصلنا أهداف الحكومة الإلكترونية؟ نريدها أن توفر لنا 
فوائد الحكومة الإلكترونية وذلك بتحقيق التغيير الذي يحقق التقدم والسرعة 
فى انجاز الخدمات العامة وغيرها من الخدمات الأخرىء لكن يجب أن ندرك 


هد 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 
أن لاى سياسة يسيطة عوافب متعددة: بعضها غير مقصود . 

تلزم خطة المفوضية الأوروبية الدول والمفوضية نفسها بتحديد أهداف 
المبادرات الوطنية بخصوص الحكومة الإلكترونية؛ ويجب على المفوضية الآوروبية 
والدول امسا لحديد المعايير اللازمة لاورويا الالكترونية: ودلك باستخدام 
الاحصاء الأوروبى. ومكاتب الإحصاء بالدول الأعضاء. والارتباطات التجارية, 
والاستشارات وأعمال المسسح والدراسات الخاصة. 


بالآضيافة اتى دراسة تحدين الفابير الشقاضة بالملكة التدة القتار 
اليها أعلاه. فاإن لدى أيرلندا دراسة متسغة لتحديد المغايير اللازمة 
بالموقع ع1. 11111.15 11112://1679017/.15.16 81611101 لا11. كما نشرت 
الدنمارك شبووا لتقنيات المعلومات الدنماركية بشأن تقدم أكبر لمجتمع 
المعلومات. وفرنسا لديها جدول بالمعايير على الموقع //:1162 1[ [.ل؟1 21 11] 


1 201313111:211 .0111717777 . ع117.201111111:2110 


القياس والأهداف: 

تقيس أهداف الحكومة الإلكترونية الأوروبية سبل الوصول إلى المعلومات 
والمقدرة على توفير الخدمات العامة إلكترونيا وهذا يسمى فياس كميء لكن 
يجب علينا ملاحظة أن هذا النوع من القياس لا يقيس نوعية المعلومات العامة 
لفل قاع سانات ماقا جاع ةو قي مسف 

يت! لها توضح الأهداف أي شيء عو جعل الخدمات العامة أفضل أو 
نوكه 5-7 ولا توضح الاهداف أي شيء عما اذا كانت تكاليف خدمات الدولة 
ستزداد أو ستنقص. أو عن تأثير الْجكُومنة الإلكترونية على مستويات الضرائب, 


بالرغم من وحود يبعحصن الإعالانات والدعايات المعينة بحصوص. ميزانيات 


المحكومة الا الكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 

الحكومة الإلكترونية؛ فإن تكاليف الحكومة الإلكترونية الفعلية دائمًا صعبة 
التقدير في المدى القريب والمتوسط كما سنرى لاحقا - والمقصود أن طريقة 
قيامس التكاليف هذه تعطي نتائج غير دقيقة:؛ ولا تعني أنها مكلفة أكثر من 
الحكومة التقليدية: فعلى سبيل المثال إذا حاولنا إغطاء قيم عشوائية لقياسات 
الثقة ( مثلا: تقديرات مستويات المخادعة ) فسوف يكون ذلك غير ممكن ال 
الصعوبة بمكان فياسه. 

والاحتجاجات ضد ضرائب الوقود والاحتجاجات الأخرى.ء والتهرب من 
اتعبراف والسخاونة شري السطنيول م الاعاتات الماليةموالنشاطات غير 
القانونية تمثل إشارات مهمة لعدم الرضا العام المنتشر كثيرا في مستويات 
شؤاقب اقذوقة: ودكتائورية البيروقراطية: وستدوى كوشير الشسانت المادية الى 
لايمكن أن تقاس كميا ؛ جميع هذه الأشياء حفزت وجود الحكومة الإلكترونية. 

كن العييية النكوة. ل الش وام العامة + كومية الخدمة كا تيا الك 
بها - أهم بكثير مما إذا كان إنجاز عائد الضرائب قد تم على الورق أم على 
الشاشة: الا الجيدة: وما يدفعه الناس مقابل تلك الخدمات سواءً كان 
ذلك بطريق مباشر أم غير مباشر من خلال الضرائب. وثقة الناس في الدولة 
شاد ديت بغي جاكر كيرا بالحكونة الإلعترونية: بالرظم من أتها لحاس 
بالآمداف الكمية لأوروبا الإلكترونية أو الأهداف الوطنية؛ التي تقفيس نسبة 
المعلومات المتاحة الكترونيا. 
شركات التفنية والسكومة ال عتروفة: 

الشركات الكبيرة والمؤهلة التي تقوم ببيع التقنية والخدمات الإلكترونية 
ليس لديها حاجة ملحة تدفعها لكي تتساءل عن نوعية الحكومة الإلكترونية 
وشرعيتها. فهي تحتاج إلى أن تقوم الحكومات بالتعاقد معهاء فهي تنظر إلى 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 
تسويق خدماتها بغض النظر عن أي شيء آخر. 

وتدافع شركة ( أندرسون) عن مفهوم تتبناههذه الشركة عن الحكومة الإلكترونية 
وهو «التفكير بطريقة أشمل» ”18 0 وبدافع من المواطنين: ويأهداف 
مينية على تقديم الخدمة والبدء 00 والتقدم بسرعة: مع أفكار مباشرة 90 
نماذج جديدة للحكومة. 

وتستخلصص شركة ( آي بي إم) أربعة دروس في مجال الحكومة الإلكترونية 
هي: التركيز على حاجات العملاء: والبدء مشا والتطور بسرعة. وجذب 
القيادات العلياء وتدريب المواطنين وموظفي الحكومة والإدارة وقبادة 
المجتمع. 

وتعلمت شركات ( أندرسون) و( آي بي إم) و( آي سي) وشركات أخرى 
نوؤسا قامية مو كاري مبمي ةنكل فى المملكة المتحدة, التى كانت رائدة فى 
تطبيق التمويل المالي الخاصء ونقل المخاطر إلى المشاريع الكبيرة لتقنيات 
المعلومات في القطاع العام . 
الدليل على ما يفعله الناس : 

يعطيى فياس التعامل الفعلى مع الخدمات الفورية عبر شبكة المعلومات, 
حينما نبدأ في حساب مقاييس مثل تكاليف المستهلك الجديد فيما يتعلق بأنواع 
جديدة من الخدمة- مدى رَضَاهَه عن هذه الخدمات مقارنة بالسايق. 

توصي خطة أوروبا الإلكترونية كل دولة عضو بآن تجذب اهتمام المواطنين 
إلى الإمكانيات الناشئة عن التقنية الرقمية؛ ويجب أن يؤدي ذلك مفعوله بين 
المواطنين: وبدلا من انتظار بعض المعلومات الحكومية التي تحملها نشرة 
مطبوعة توضع في صناديقهم البريدية؛ يجب على المواطنين أن يتصرفوا 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


بطريقة أفضل ويقرروا الآن ماذا يريدون من الحكومة الإلكترونية؛ ويشعروا 
ممثليهم إذا نجحوا في الوصول إلى حكوماتهم بحاجتهم إلى ذلك؛. على سبيل 
المشال: واجهت فرئسا «مشكلة نفسية» فيما يتعلق بمشروع سنيساء فيتالي 
16 565313 لبطاقة الصحة والضمان الاجتماعي الذي يبدو أنه خطط له 
جيدا من الناحية التقنية: وهذا النظام يؤدي عمله جيد!؛ لكن هناك تحديات 
نفسية لدى كل من المواطنين وأصحاب المهن الطبية فيما يتعلق بالتبني 
الكامل لهذا النظامء والسبب المحتمل للتعامل المحبط هو أن البطاقة توفر 
المال عن طريق تخفيض الاستشارات المتعددة عديمة الجدوىء ويرغب بعض 
المرضى في الاستمرار في البحث عن آراء المهنيين إلى أن يحصلوا على إجابة 
يكونون مسرورين لتلقيهاء والأطباء مقتنعون بجدوى ذلك لانهم يقبضون رسوم 
الاستشارات. 


حقوق جديده : 
يقترح الهولنديون فى تشريعهم المسمى «العقد مع المستقبل» الخاص 
بالخدمات الإلكترونية أن تثير الحكومة الإلكترونية استفسارات جديدة حول 
حقوق المواطنين؛ وقد تكون هناك حقوق جديدة في: 
© المساهمة © مجتمع المعلومات. 
© التحكم # البيانات الشخصية الخاصة. 
» الحماية من تدفق المعلومات غير الضرورية. 
لقد رسخ الهولنديون حقوقا أساسية خاصة في جمعية العصر الرقمي من 
أجل النظر في ذلك. ووضع التوصيات اللازمة للتعامل بموجبها مع معطيات 
عصر المعلومات. 


المحكومة الإالكرونة 


مدى الجاهزية والاستعداد للعمل من خلال القطاعات الخاصة والتطوعية : 

إن فكرة الحكومة الإلكترونية هي استخدام الخدمات الإلكترونية الفورية 
عبر الشبكة. وعدم الذهاب مباشرة للجهات الحكومية والوكالات لإنهاء 
المعاملات التى تتم من واجهة المكتب. وهذه الفكرة مأخوذة بعين الاعتبار 
والتطبيق على نطاق واسع في الولايات المتحدة الأمريكية وفي المملكة المتحدة 
وأيرلندا وهولندا والسويد. لكن الوضع يختلف في بعض الأجزاء من أوروبا: 
بمعنى أن جاهزية بعض الدول الأوروبية لم تصل إلى الحد المطلوب في 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية. 
القبول على نحو فانوني بالتوفيعات الرقميك : 

تحتاج الحكومة الإلكترونية إلى إطار يتضمّن الاعتراف بالتوشفات الرقيية 
ونيو الفجالمن الألماقية ررلى15 م هده المجالس أن الأظان لفحي 
والقانوني ضرورىي جداء ورأى 2/4 أنّ الإطار الحالي غير كاف. ورأى عدد من 
المجااتي وقيو قله جلن لفق انما 1 تشعر بالرضا حول الطريقة التى يته 
بها تطوير ذلك. 


وتمنح القوانين التوقيع الرقمي القوة نفسها التي تمنحها للتوقيع التقليدي. 
ويتم الفبري اليا على نحو موسع بجزء من التزامات أوروبا الإلكترونية. 
وتدعى النمسا بأنها كانت الأول تر عا 4م حيث تقدم شركتان رئيستان 
العو ا و رد مين يات أما ايطالياء وفتلندا, 
وأيرلنداء والمملكة المتحدة؛ فقد أدخلت جميعها القوانين في عام ١٠٠٠م.‏ 

لكن إقرار القانون لا يمثل نهاية المطاف؛ خفى فرنسا. على سبيل المثال: 
هناك الكثير من العمل والجهد الذى يجب إنجازه وهو وضع الأشياء في الموضع 
الصحيح والتأكد من عملية اضفاء الشرعية على كل خطوة. 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


قانون الخدمات الإلكترونية يجب العمل بها لإاضفاء الشرعية على الخدمات 
الإلكترونية. ويجري حاليا إنشاء بنية رقمية لأول مرة كجزء من مشروع يسمى 
سفينكس 521111176. 

50000006 تاريخ ١‏ 1 ا 

البنية التحتية للمفاتيح العمومية (211) ع:تناعنتتاقة1م] تزع ]ا عناطناط: 


تستخده المفاتيح العمومية لحفظ المعلومات المتناقلة عبر شبكة الإنترنت. 
وسلامتها وسريتهاء ولتوثيق الآطراف ال معنية بتلك المعاملات. 


وقد طورت السويد مواصفات بئيتها التحتية للمفاتيح العمومية من خلال 
برتاسع خاضن يسمي (التملومات الإلكترونية الامنة في المجتمع). بعد ذلك 
تبنتها أبننا النرويج. وبدآأ الهولنديون في تطوير البنية التحتية للمفاتيح 
العمومية,ء ويقولون إنهم سوف يستخد مون التشفير والدراسات الإحصائية 
حسيما يكون ذلك مككلونا. 

وظلت سياسة المملكة النتتصدة هي استخدام البنية التحتية للمفاتيح 
العمومية التي يقدمها السوقء لكنها بدأت مؤخرا تجادل بأنّ منطق الأعمال 
يجملهنا بسيدة عن جثمية أن يقدم السوق بنية تحتية للمفاتيح العمومية فيما 

نكن القجازة الالكقرونيية معواء ءَ كان ذلك في قطاع الأعسال أو نية القفلةة: 

ويبدو أن هذه الخلاصة قد لاقت قبولا كنا لدى حكومة المملكة المتحدة. 
وهذافد يؤدى الى إعادة التشكيز مسو أخرى فى إصدار مفاتيح عمومية عن 
طريق جهات رسمية. 


المحكومة الإالكرونة 


يطافات الهوية ويطافات الخدمات: 

يبدو آن البطاقات الإلكترونية الخاصة بالهوية تساعد على تسهيل التعامل 
لآولئتك الذين يقدمون خدمات الحكومة الإلكترونية وتبدي بعض الدول مخاوف 
من جراء ذلك؛ ويتردد بعضها الاخرفي استخدامها. وبالرغم من ذلك فإن 
استخدام بطاقة هوية إلكترونية غالميا عامل مساعد في تقديم خدمات أسهل 
وأسرع للعملاء. وليس لدى المملكة المتحدة وأيرلندا بطاقات هوية. وقد يحتاح 
استحداتها الى بعض الوفت. 
السجلات المركزية : 

تحتاج الحكومة الإلكترونية إلى تخطيط سجلات متناغمة للكيانات مثل 
الناس والأعمال والسيارات والمواقع والمباني. 


ماذا تعني الحكومة الإلكترونية بالنسبة للمسؤولين؟ 


ماذا تعنى الحكومة الإلكترونية لموظفى الخدمات العامة8 نظرا ا انهم 
هم الذين سوف يقدمونها؛ فإِنّ هذا السؤال يمثل محورًا رئيسا. لانهم سوف 
يكونون أحد الأطراف الرئيسة في الموضوع.؛ وبدون أدنى شك فإن خدمات 
الحكومة الإلكترونية مفيدة ومهمة للجميع سواءً الحكومة أو المواطنون. 
مثال صغير على ذلك: في أيرلندا توظف خدمة الضرائب الجديدة الفورية 
بز الشركة 6؟ موظنا مقارنة بعدد كبير من الموظفين الذين كانوا يعملون 
ا يقّة الكتانية: فالفاقنة بالتسة الجكومة جيرة ذا 


إذا تم العمل بهذا المبدأ فإن غددا كبيرا من موظفي الحكومة سوف يستغنى 
عنه: وهذا مالا أؤيده هناء قل أرى تدريب جميع موظفي الحكومة على استخدام 
الكمبيوتر والإنترنت للقيام بالآعمال الإلكترونية؛ والبقية الباقية منهم يقومون 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


بالأعمال المساعدة والمساندة لأعمال الحكومة الإلكترونية. وتحرك عدد كبير 
من الموظفين الى الخط الأول في عملية توفير الخدمات (الخدمات الاجتماعية: 
الشرطة:. التعليم: الصحة). وكل ما في الأمر أن الموضوع يتعلق بإعادة تعليم 
مهارات جديدة لعدد كبير من الموظفين الذين قد يكون لديهم ميل غطري للقيام 
بهذا النوع من الأعمالء ولكن لن يكون لديهم خيار سوى تطوير مهاراتهم للتكيف 
مع الوضع الجديدء وإلا سوف يكون الخيار الآخر هو خسارتهم وظائفهم. 

وكما ترى السويد, فَإِنّ الحكومة الإلكترونية تجعل عددا كبيرا من موظفي 
اتحكونة الذين لا يعطلون مؤهلات صلياً حملا زاتدا عن السالجةلا يمكل مقاجاة: 
ويرون أن ثمة أمر مهم وهو كيف ستبدو السلعة النادرة وهي الأمانة والإخللااص 
بين طالبي الخدمات العامة وموظفي الخدمات العامة في الحكومة. وبالتأكيد, 
فإن الوضوح هو متطلب أساسي من أجل كسب ثقة موظفي الخدمات العامة 
وتدرك السويد احتمال اندلاع الثورات بصفة ملحوظة فى المنظمات الوظيفية 
والخدمات الإدارية» مثل ثورة المعلومات وثورة الاتصالات التى فلبت كثيرا من 
المفاهيم فى خدمات كثيرة. 

وسوف تتم إعادة طمأنة موظفي الخدمات العامة السويديين لكي يدركوا 
أن السياسة السويدية - سيتم تنفيذها بحيث يتم التعامل مع مثل هذه المواضيع 
بسرعة ويهدوءء كذلك يبدو أنه من المحتمل أن بعض من هم على رأس الهرم 
الوظيفي في الحكومة يرفضون مناقشة ذلك مع موظفي الخدمات العامة - 
ربما بسبب الخوف أو التكبر أو الجهل - ولا يقومون بتنفيذ أي خطط بناءة من 
أجل جعل هذا التحول مفيدا بقدر الإمكان:. بصرف النظر عن التأييد القوي 
لهذا النوع من خدمات الحكومة الإلكترونية. 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


الخوف عند كبار الموظفين : 

يبدي كثير من كبار المسؤولين في الحكومات تخوفا ليس له مبرر بحجة 
أنهم سوف يفقدون مناصبهم.؛ لذلك فإنهم يقاومون التغيير. وذكر عدد من 
موظفي ( بي دبليوسي)؛ أن هناك مقاومة من بعض موظفي الحكومة الالمانية 
كعامل تثبيط للحكومة الإلكترونية؛ بما في ذلك المخاوف من الزيادة غير 
اللازمة أو فقد البنية المألوفة. 


شريك إستراتيجي للحكومة الوالكترونية : 

وفي تجربة أخرى لحكومة مالطا مع الحكومة الإلكترونية واعتمادا على 
إطار الحكومة الإلكترونية السليم وكذلك على إستراتيجيتها . فقد قررت حكومة 
مالطا تفعيل مميزات برنامجها العالي المستوى والتقيد مع شريك إستراتيجي 
عالمى من أجل التصميم والتطوير والتنفيذ والتشغيل المحتمل لبرنامج 
الحكومة الإلكترونية في مالطاء لكي تمثل حالة نموذجية عالمية لخدمات 
الحكومة الإلكترونية الخالية من العيوب. 


التفكير الذى يشكل أسابنا لطريقة ]برا شراكة إستراتيجية هومن أجل أن 
تكمل الحكومة مواردها عن طريق وجود شريك عالمي مجرب وقادر يكون دائما 
خبيرا في مجال تطوير مبادرات الأعمال الإلكترونية وتنفيذها في دول أخرى. 


وترى حكومة مالطا الشراكة كعلاقة عمل مع متعهد - 1 .)1 عالمى: يحمل 
الهدف المشترك ألا وهو التنفيذ الناجح لبرنامج الحكومة الإلكترونية في 
مالظا؛ الهدف المشترك هو أن أيا من الطرفين يمكنه أن يحقق فوائد أكثر 
من خلال التعاون الناتج عن هذه الشراكة مقارنة بقيام أي من الطرفين بتعقب 
ون اله الخاصة متف ذا 


المحكومة الا اكرونة 


نمؤدج اتسكوفة الألكدروتية 
وتدرك الحكومة أن الشريك سوف يثري العلاقة من خلال توفير المعرفة 
والخبرة والمهارات المتمرسة فى مجالات متعددة تكون ذات صلة بالتنفيد 
ايعو و ا 
* الاستشارات وخدمات إعادة التصميم الهندسى للحكومة 
الإلكترونية. 
©» خدمات هندسة النظم والتكامل. 
©» منهجية عمل وتقنية مجربة ومتيتة. 
» تقديم نموذج أصلي من أنواع التقنيات الحديثة فيما يخص بيئة 
الحكومة الإلكترونية المالطية. 
© الخبرة © التصميم والتطوير والتنفيذ للنشاطات ذات الصلة. 


من ناحية أخرىء تتعهد حكومة مالطا بأن تقوم بتزويد الشريك الإستراتيجي 


- الالتزام والدعم والمعرفة والخبرة فيما يخص المنظمات والأغراد ذوي 
العلاقة. 


- سبل وصول إلى البنية التحتية للمعلومات. وتجهيزها وتسهيل 
استخدامها وتذليل الصعوبات التي قد تعترض عمل الشريك. 
- الاعتمادات المالية. 
- حالة نموذجية لعرضب الحكومة الإلكترونية حالما يتم تنفيذ المبادرة 
تان 
وفد مبندر طلب بعديم العروضي العائمن هن عا رسب ١٠مء‏ وبعد إجراء 
تفريعه مقفف اعنص ادا على سيوع معاني رامعا ديق .تم اختيار ثلاثة من 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


قن متكت مع الشريلف الذى جاء هن المرقية الأولى: وقادت هذا التقييم الفني 
شركة كومياك. 


الأطار المحماري الفني للحكومة الا لكترونيك : 
من أحل ضمان لجاح التنفيذ متعدد القواعد عير الزمن. سوف يتم 


تصميم الإطار المعماري الفني للحكومة الإلكترونية بحيث يكون قويا ومرنا 
وقابلا للتوسيع - إلى الحد الممكن - ومحايدا تقنيًا وتجاريا. 


ومن أجل تخفيف المخاطرة بأن يصبح نظاما مغلقا على حل معتمد 
على تقنية محتكرة. سوف يتم تصميم البناء المعماري الفني والآخر الخاص 
بالنظم. وكذلك يتم تطويزهما وتنفيذهما وفقا لمقاييس صناعية مقبولة 
ومفتوحه المصندر وكين متَطلباك العمل والمُستق مين السالية من تحدم 
الحكومة الإلكترونية. بالتالي: يتم تصور البناء معماريا باعتماده على مكونات, 
ومعياريًا باعتماده على نموذج اتصالات الخادم / العميل نيع كن لاص 1 ) . 
وكذلك يتميز بالمرونة الكافية لكى يستوعب بسرعة التغييرات التى فد تحدث 
ضفي التقنيات. ش 


والبناء المعماري الفني للحكومة الإلكترونية يتم تصوره في إطار مبنيّ على 
ثلاث طبقات. ويحتوى على المميزات التالية: ّْ 
- يتميز بالقدرة على مواكبة قنوات متنوعة. 
- يتميز بالقدرة على توفير سبل وصول إلى جميع خدمات الحكومة 
الموجودة بالمكتب الخلفي من خلال جميع فنوات التقديم. 
- يتم إنشاؤه بحيث يستوعب متطلبات المكاتب الخلفية المختلفة. 


المحكومة الا لكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


- يعتمد على تقئية مجربة ومستخدمة ومتاحة على نطاق واسع. 

- يمكن تعديله ليستوعب متطلبات الاستخدام النامية والمتغيرة. 

- يتم انشاؤه بحيث يتكامل مع فنوات التقديم الجديدة. 

- مجهز بحيث يستطيع التعامل مع التطورات الرقمية. 

- قادر على التعامل مع كميات حركة مرور المعلومات غير المتوفعة. 

الاستنتا جات والملا حظات حول الحكومة الالكترونية الأوروبية : 

# هناك الكشير من الأخطاء فيما يخصن الحكومة تحتاج إلى 
تشتسيح والظريق الى لتصتسيحها هن الجحومة الالكترونية 

:. الفوائد التي تعزا إلى الحكومة الإلكترونية تجعلها تبدو كأنها العلاج 
الشالي لجميع الآأمراض. 

مق شناذة امروب استمياة؟ تتسعر 8 الاكم وريه ودرا 
الأهداف وآخر المواعيد لتحقيقها فيما يتعلق بالمعلومات والخدمات 
الإلكترونية. 

" الالتزام السياسي بالحكومة الإلكترونية كان قويا من جميع رؤوساء 
دول أوروبا. 

" تمثل هذه الاهداف احدى الوساثل القليلة ا لتحريك الحكومة 
الإلكترونية. 

إن أهداف تقديم الخدمة الكترونيا تمثل تنا ا 

هناك الكثير فيما يخص الحكومة الإلكترونية غير الأهداف؛ 
فالأ داف لآ تعنى شيا يدون وجوذ إستزاتيجية لتحفيقها : 
ولا تذكر الأهداف الكمية أي شيء عن المتغيرات المهمة. إن تحقيق 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


الأهداف بحد ذاته لن يؤدى إلى تحسين مستوى الخدمة: أو تقليل 
تكاليف تقد تقديمها أو يعيد بناء الثقة # الدولة ما لم يكن هناك التزام 
حقنيقى من جميع الأطراف المعنية 4 الحكومة الإلكترونية. 

إن الحكومة الإلكترونية التى يريدها الأوروبيون - حقيقة -سوف 
تصن تنظيما بحجم من الالتزام السياسي يكون أكبر من ذاك 
الذي تم إظهاره فيما يخص أهداف أوروبا الإلكترونية والذي كان غير 


مسبوق. 
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وضع جميع الخدمات المحتملة التي يمكن أن تقدمها الحكومة 
الإلكترونية للناس. 

#اتجد الحكومات استخدام الشبكة المترابطة وسيطا للنشر أسهل 
كثيرا من الوساثل التقليدية. 

تتفاوت السلطات المحلية 4 تأدية عملها. ومن الطبيعي أن يكون 
بعضها أبطأ من بعض. ولكن بوجود الحكومة الإلكترونية يكون الأداء 
بالمستوى نفسه من السرعة والإنجاز. 

# التحدي الكبير الأول هو نشر معلومات جديرة بالنشرء باستخدام 
الشبكة المترابطة من أجل إيجاد حكومة إلكترونية مفتوحة للجميع. 

# ما تزال ثقافة السرية الضعيفة تسود ب بعضب الدولء والمفوضية 
الأوربية تعمل على إزالتها. 

" سوف يتطلب التفاعل مع الحكومة الإلكترونية مهارات جديدة لموظفي 
الخدمات العامة. :. 

يمكن للحكومات أن تتفاعل مع المواطنين: لكن ليس هناك ما يضمن 
تفاع التنامن: 


المحكومة الا حكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


#ذواجته الول ين الاسكشتاهية تحدنا كيرا فيا يفلق بتوشير 
مستوى التعامل الموعود به 4 أهداف أوروبا الإلكترونية. 

# هناك العديد من الأسباب المحتملة التى تمكن معرفة لماذا قد 
يرفضب العملاء الحكومة الإلكترونية؛ ولكن كثيررًا من الأسباب لا 

# من المحتمل ون تؤدى المنظمات الخاصة والتطوعية خدمات عامة 
فورية على الشبكة أفضل وأسرع من تلك التي قد توفرها الحكومة 
إذا سمح بذلك. 

" تساعد بطاقات الهوية والسجلات الحكومة الإلكترونية؛ لذلك يجب 
على أولئك الذين لا يريدونها أن يوضحوا وجهة نظرهم تجاه ذلك 
بدلا من التحفظ بدون مبرر. 

# كسب ثقة أولئكك النزاعين الى الشكوك 4 مصداقية الحكومة 
الالكترونية يمثل اختبارا 215 يكشف عن مدى الاستعداد لها. 

تحتاج الحكومات إلى سرية بدرجة قوية: وكذلك بنية معمارية 
أمنية قبل الشروع 4 أعمال الحكومة الإلكترونية. 

الدول التى لا تناقثش ولا تخطط لإحداث تغييرات كبرى 
فركيريبة وإتسائ 4 المكوسة طائها لوست يفيه بعد لدوم 
الإلكترونية. 

حينما تقوم الحكومة الإلكترونية بتوفير المال.» سوف تكون غير 
مرغ وب فيها؛ء وسوف نتم مقاومتها من قبل أولئك الذين يتلقون تلك 
الأموال 4# الوقت الحالي. 


المحكومة الإالكرونة 


دمودج الحكومة الالكترونية 
التجربة الأمريكية للحكومة الالكترونية : 
يوجد ثلاثة مستويات للحكومة فى الولايات المتحدة الأمريكية هى: الحكومة 
الفيدرالية: وحكومات الولايات. والحكومات المحلية. وسوىف تجير الشيكة 
الحكومات في أمريكا على جميع مستوياتها ا" اعادة انشاء أعمالها الداخلية 
واتشارهية هنا وسوف بصعم أكر السكوينة الالكترونية تدريجيا حيث سوىف يجير 
العملاء أو المواطتون الحكومة على تحسين عملياتها البيروقراطية القديمة. 
الحكومات الفيدرالية والولايات والمحلية على مستوى الولايات المتحدة تقدم 
أنواعا متعددة من الخدمات الفورية عبر الشبكة: إنها تستخدم الشبكة من أجل تنظيم 
انسياب الخدمات وتحسين مستوى ادراك المواطنين فيما يتعلق باستخدام الحكومة 
الإلكترونية؛ لكن الحكومات تواجه عقبات أثناء وضع الخدمات على الشبكة. 


وضع الخدمات فورا عبر الشبكة المترابطة : 
من أجل تقييم نموالحكومة الإلكترونية: يوجد 40 قسما إداريا حكوميا 
مسقولا حَنْ المفنادراك التمهيدينة قَيْمَا يتعلق بالتقدمات على الشبكة: كذللف 
تم استطلاع وجهات نظر خمس حكومات أجنبية. كل من استطلعت آراؤهم 
يعد مون داكي الأقل - معلومات حول الأقسام الادارية عير الشيكة. لمد بدأوا 
لديم منظومة من خدمات المعاملات التجارية من خلال الشيكة, تتراوح 
من تطبيقات التراخيص الى لسديد الختواكت: كها اد لديويم نويات فيه 


يخص نمو الخدمات التى سوف يمومون بيتقديمها إلكترونيا. 
الرخصص.ء. وتسجيل السيارات؛ وتسجيل منتهكي فواعد الجنسية:؛ واتاحة فرص 


المحكومة الا لحكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


الخطوين: واتاحة شافية نيانات خاضة ياتوظائقف المتاحة: والتحفق من الزخص 
الملديية وكزة كير الواطييى مظلكا نات سلن الى معان اهز العصيوق طلن هنا 


يسمح لسلطات تنفيذ القوانين عبر الولايات المتحدة بوسيلة وصول مباشرة 
الى المعلومات الخاصة بالشكاس الذاتريي لكان لزني مقا 
والتحريات الجناتية. والعمليات التى كانت تستغرق أسابيع عادة صار تنفيذها 
- حاليا - يتم فورا على الشبكة: وفي أحد الأقساه التابعة لحكومة محلية في 
الولايات المتحدة تم إجرا ء عمليات تسديد ضرائب كثيرة جدا عبر الشيكة 
اكمسية نهر كة المروز نقسية كزين عتذا علد الشيعة المت كيوقي سه اي 
عقويو اق مك د بداية اطلاق الخدمات على الشبكة؛ واتضح جليا زيادة 


عدد العملاء وارتفع عددهم ومدى استجابتهم خلال فترة وجيزة 0 


وتعم ل الحكومة على تسويق الخدمات على اكمل وجه. كما تعمل حاليا على 
تطوير إستراتيجيات حول كيفية تسويق الخدمات. 


العوائق التي تعيق مجهودات الحكومة الالكترونية : 

إن أكبر العوائق التي تعترض طريق الحكومة الإلكترونية هي الاعتمادات 
المالية المحدودة, والبيروفقراطية التي تحول دون تحويل الحكومة التقليدية إلى 
حكومة الكترونية في عصر المعلومات والإنترنت. 

ويقول أحد المسؤولين عن تحويل الحكومة إلى إلكترونية إننا الآن نخطط 
للتحول إلكترؤنياء لذلك يجب علينا أن نفكر على مدى سنتين إلى الأمام فيما 
نمتقك أنه سيكون من ضمن اجتياجاتتاء وإن الهاج رهم )١(‏ بالتنسبة لتاهو 
الاعتمادات المالية: كذلك هناك عوائق ثقافية كبيرة أيضاء فمديرو الادارات 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


ورؤساء الأقسام الحكومية ليسوا بارعين في استخدام التقنية مثل نظرائهم في 
القطاع الخاص. الذين ينمون قدراتهم في استخدام الشبكة العنكبوتية. حتى 
لاا يموتون عمليًا؛ وفي القطاع الحكومي تسيطر عقلية الأوامر والسيطرة ممثلة 
حاجرًا ثقافيًا أساسيًا لا يتميز بالمرونة: ولا يتسق مع الطريقة التي نحتاجها 
لكي نقوم بتطبيق الحكومة الإلكترونية بنجاح. 
العوائق التي واجهت الحكومة عند وضع الخدمات على الشبكة : 
كان هناك عدد من العوائق التى واجهت الحكومة الإلكترونية؛ وهذه العوائق هى: 
١‏ -إتاحة الوصول إلى الشبكة العالمية ( الإنترنت) لأآكبر عدد ممكن 
من المواطنين؛ مما حدا بالحكومة إلى إايصال خدمة الإنترنت لجميع 
شرائح المجتمع وتقديمها بالمجان من خلال فنوات كثيرة كالجامعات 
والإدارات الحكومية؛ كما قامت الحكومة بإنشاء أكشاك للانترنت د 
الأماكن العامة حتى تسهل على المواطنين الوضول لخدمات الحكومة 
الإلكترونية من كل مكان. 
” - مواكبة الطلبء أي الطلب الذي يقدمه المواطن وسرعة إنجازه. 
؟ - الوعي لدى المواطنين ورفع مستوى الإدراك بأهمية الحكومة 
الإلكترونية وبث الدعاية الكافية والتسويق للخدمات الإلكترونية. 
؛ - افتقار بعض المستخدمين للمهارات التقنية اللازمة للتعامل مع 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية. 
- النظم الإدارية القديمة والتخلص منها. 
1 - تدريب الموظفين على تقنية المعلومات وتطبيقات الإنترنت 


المحكومة الا الكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


- عوامل الآمن والسرية والثقة وخصوصية المستفيد وتوفير أقصى 
درجات الأمن والسلامة وأخذن الاحتياطات اللازمة 4# هذا المجال. 

/ - الصراعات الإدارية بين أقسام الحكومة المختلفة على مراكز النفوذ 
والسيظرة ذاخل الحكومة. 


4ه © > 


سوف تغير الحكومة الإلكترونية الطريقة التي تتعامل بها السلطات مع 
المواطنين والأعمال التجارية:؛ لكن ليمس إلا بعد أن تعمل الحكومات من خلال 
الصراعات الخاصة بالاعتمادات المالية والقصور الذاتى للبيروقراطية من 
أجل أن تقدم خدمات تكون ذات مغزى أكشر على الشبكة. وسوف يكون بإمكان 
الحكومات الفيدرالية والولايات والمحلية جمع 07 بليون دولار أمريكي في عام 
واحد من خلال الشبكة؛ وهذا المبلغ يمثل ١0‏ من إجمالى ما تجمعه الحكومة. 


الشبكة تعيد اختراع الحكومة تدر : 


أهمية الحكومة الالكترونية لفئات المجتمع : 

من المؤمل أن يتم تبني الحكومة الإلكترونية في شكل مراحل وفترات: ثم 
يزداد عدد الجماهير المرتبطة بالخدمات عبر الشبكة تبعا لذلك: وقد أجرت 
شركة فوريستر العاملة فى مجال تقنية المعلومات دراسة ل ٠‏ مستخدم جديد 
للشبكة ووجدت أنهم يدركون الفوائد من التفاعل عن طريق الشبكة مع الحكومة. 
الأعمال التجارية ومدى حاجتها للشبكة : 

بينما تتكيف الأعمال التجارية مع بيئة الآسعار التي تتميز بالمنافسة 
الزائدة: فإن الأعمال التجارية سوف تبحث عن طرق لتخفيضي التكاليف. 
وسوف تكون الشبكة منفذا لكثير من الأعمال التجارية والتخلص من الواجبات 
الندوئة الكقيفة. 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 
الزاهمالحكوماب ر شمن ياستخدامها: 

هناك قانونان: قانون التخلص من الاعمال الورفية؛ وقانون كلينجر-كوهين 
(أعة لاعطه1-0عع01128 ) ؛ وهما يتطلبان من ادارات الحكومة الفيدرالية أن 


تضع الخدمات عبر الشبكة وأن تركز الاهتمام على إدراك النتائج المترتبة على 


المبالغ التي تتحصل عليها الحكومة الالكترونية : 

تريد الحكومة الإلكترونية منح المواطنين القدرة على تنفيذ معاملات 
تجارية كاملة عبر الشبكة. وليس تقديم صفحات جامدة تحتوى على الأنظمة 
لكوي و القطنع التعويوة بجاعاند انسل الى عي له 
فوريستر تعتقد أن رسوم الحكومة وضراتبها التي تم جمعها عبر الشبكة في 
عام 5١٠٠م‏ نسبة ١5‏ من مجموع المبالغ التي تجمعها الحكومة: ومن أجل 
تقييم تبني الحكومة الإلكترونية؛. قامت شركة فوريستر بقياس: 

أ- مبلغ الآموال التى يتم جمعها عبر الشبكة: استطاعت الحكومات 
الفيدرالية والولايات والمحلية من جمع ”0 بليون دولار أمريكي عبر الشبكة 
في عام 1١٠٠م.‏ وهي المبالغ التى يتم جمعها من ضريبة الدخل ومدفوعات 
السَنْتخدَمَيَن مخ الأعمال التجازية الصغيرة على مستوئ السكومة الفيدرالية: 
وسوف تشكل المبلغ الآكبر ضمن المبالغ التي تجمعها الحكومة الإلكترونية: 
أما تحويل الاعتمادات المالية الكترو دا 111 ناآ 1م1اعه81 ( 111 ) 
فهو غير مضمن في هذه المبالغ ما لم يتم تنفين الالتزام بالدفع عبر الشبكة. 

ب - عدد ا لطلبات! لتي تحدث عبرا لشبكة: معظم خدمات الحكومة ومتطلباتها 
التنظيمية تتضمّن تقديم طلب أو تقرير من قبل الأعمال التجارية أوالمواطنين: 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


وفي عام 1١١٠م‏ تلقت الحكومة على جميع المستويات "52 بليون طلب. ورصدت 
حكومات الولايات الجزء الأكير ١١1/-‏ بليون فى عام 1 ٠‏ ٠٠م‏ وأصدرت السلطات 
في العام نفسه نماذج طلبات الخدمات الإلكترونية على نطاق أمريكاء والغالبية 
من هذه الخدمات سوف تأتي من المدن الكبيرة والصغيرة التى يبلغ عددها 


٠‏ مديبة كبيرة وصغير ة. 


ج - تبني ا لحكومة الا لكترونية: سوف يتم تطوير ا لحكومة عبر الشبكة 
تدريحيا من خلال ثلاث مراحل هى : 

١-التجريهة »٠٠.(‏ -ت 81 سوف تقوم السلطات باختيار اتجاه مسار 
الشيكة. ووضع عدد من الخدمات التى تكون قليلة المخاطر ومحددة بوصوح ومركزة 
على المواطبين عير الشيكة. 

1 -التكامل 7٠٠07(‏ -١١٠٠م):‏ من أجل الوصول إلى المستوى التالى من 
التطور, سوف تتطلب خدمات الحكومة الالكترونية تكامل مختلف الإدارات 
والوكالات الحكومية وازالة جميع المشاكل السياسية والادارية والتقئية التى 
تعترض عمل الحكومة الالكترودية. 

* - إعادة الا ختراع (٠١٠٠م‏ وما بعدها): إصدار الأوامر الرسمية التشريعية 
اللازمة لعمل الحكومة الإلكترونية سوف تدفع باتجاه اعادة الاختراع التنظيمى 
الضروري لكى تتزامن عمليات الحكومة وتشريعاتها مع تمديم الخدمات 
للمستفيد النهائيء ولمزيد من الإيضاح سوف أتناول هذه المراحل الثلاث 
بشيء من التفصيل: 

المرحلةالآولى -التجرية ٠٠٠١(‏ -16.0ام): 

ميادرات الحكومة الالكترونية خيما يتعلق بالشيكة خلادل هدين العامين 
سوىفى تستمر فى الاتصاف باجراء التحارب الحذرة. وتلتزم الآدارات فيها 


الحمحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


بالاحتياطات من المخاطر بوضع خدمات محددة بوضوح عبر الشبكة مع 
التركيز كيرا علن عَدَمَ الاتنقاع فى تقديم خذمات كثيرة: ويكون الحجم فيا 
مضروواء وكرفال علا ذالن: 

التطبيقات البسيطة: من الأمثلة على هذه المرحلة قبول شمال ذاكوتا 
لطلبات الترخيص بصيد السمك؛ يفرض الطلب لترخيص صيد السمك القليل 
من المعلومات البسيطة عن مقدم الظلت: ولا يَتَخَذ اجتياطات أمئية عالية: 
ويتطلب الحد الأدنى مثل التدقيق في صحة الهوية؛ ويتطلب مستوى متدنيًا من 
تكامل النظم. مثل هذه العروض البسيطة سوف تبلغ ٠.٠٠٠١‏ طلب فردي عبر 
الشبكة: 

خليط من الرواد: ليس هناك منظمة اتحادية تقوم بتنسيق جهود الحكومات, 
لذلك فإن المتحركين الأوائل مثل ادارة الخزانة الأمريكية ومصلحة الضرائب 
(1165) قد آخذوا بزمام المبادرة بأنفسهم. أما الولايات المركزية التي يحكمها 
حكام لديهم اهتمامات بهذا الموضوع مثل فير جينياء فقد تحركت عبر الشبكة 
تتويهن]: ركسا يكن الرتكيات الأشري مكل نان سملت هر خلول عن يطو 
وغير سريع للحكومة الإلكترونية؛ أما المدن الرائدة في هذا المجا ل ميقل 
إنديانوبوليس وبوسطن فقد اتخذت الخطوة الآولى على المستوى المحلي. 

تطبيقات يبسيطة : تسديد مخالفات مواقف السيارات لوفو كاله أ 
للتطبيقات البسيطة التى نفذت على الشبكة من قبل بعض الولايات: وأصبح من 
اليسير على المستخدمين تسديد المخالفات ف على الشيكة بدلا من ارسال 
المخالفة مصحوبة بشيك في مظروف بواسطة البريد الذي يستغرق عدة أيام 
حتى يصل ثم تسديد المخالفة. 


الححكومة الإالكرونة 
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الرسوهالملائمةالمضافة: سوف تتخلص حكومات الولايات والحكومات 
المحلية من أنظمة الاعتمادات المالية الخاصة بالرسوم الملائمة التي يدفعها 
المستخدم وتطبقها بعض الولايات مثل نبراسكا وجورجياء ولن يدفع المواطنون 
المزيد من أجل إجراء معاملات تجارية تكون ملائمة أكثر على الشبكة؛ وهذا الإجراء 
من شأنه أن يشجع المواطئين على استخدام الشبكة في كثير من التعاملات. 

المرحلة الثانية - التكامل 7٠٠١7(‏ -٠١٠8٠م):‏ 

ردان اسكهدام النتكونة الالكترونية عبتن الشبكة ريما كلها ازداد :ظلب 
المواطنين على خدمات التجارة الإلكترونية في حياتهم اليومية؛. وهذا سوف 
يجبر الحكومات على الاستجابة عن طريق الغروضن الأكثر تطورا والأكثر 
0-0 الزبون والتي تتطلب تكامل إدارات متعددة: لآن هناك تكاملا بين 
الحكومة الإلكترونية والتجارة الإلكترونية يتمثل في تعاون الكثير من الجهات 
كل فيما يخصه للخروج بآليات ونظم حديثة تقدم أرقى الخدمات وأنسبها 
للعميل: كذلك سوف يدمج الإداريون اليات جديدة فيما يتعلق بتدقيق الهوية 
وتسديد الدفعات. سوف تعرف محووداك ادل الحكومة الالكترونية 5500 
تَمِكل الحَقَيْقَة وذلك لالاسيات: الاتية: 

١‏ - سوف تقدم حكومات الولايات والحكومة الفيدرالية بوابة إلكترونية 
واحدة: تتوجه الحكومة الإلكترونية الأمريكية إلى استهداف القطاع الخاص: 
فسوف تنشيى الحكومات مواقع من أجل دمج الأعمال التجارية الجديدة: وسوف 
تنشىء الولايات مواقع للتعريف بها وبإمكانياتها من أجل جذب الشركات التي 
يكتنف الغموض قرارها بشأن فتح منشات أو فروع في الولايات الأخرى: ومن 
ناحية اتخرى نوف هوم الأشناء الإدار يدض التسكومنة الإلكتروئية بالتزويج 
لأنشطة حياتية يومية يتم أداؤها بسهولة متناهية عبر الشبكة وتبسيط 
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المعاملات التجارية الضرورية للحكومة والمواطنين في مختلف المجالات مثل 
الانضمام إلى الجامعة أو التقاعد وكل ما يستلزم عمله أو القيام به في مختلف 
مجالات الحياأة. 

؟ - سوف تستهدف الحكومات المحلية جمع ضرائب الممتلكات 
والخدمات كهدف لها: سوف تقوم المدن الكبرى والصغرى بتهزيز استخدام 
الإنترنت من خلال الدعاية والإعلان والتسويق وتقديم الطلبات والتسديد 
الإلكتروني للفواتير وتسديد فواتير الخدمات وضرائب الممتلكات عبر الشبكة 
التي يقوم المواطنون بتسديدها كل شهر. 

*- جميع مستوياتا لحكومة سوف تركز على أهميةا لسرية والخصوصية: 
سوف يصبح المستخدمون أكثر حساسية فيما يتعلق بالمعلومات التي تجمعها 
الحكومات حينما يتم ربطها بالشبكة وجغل المدخل إليها ميسّرا. ومن أجل 
تهدئة القلق المتولد عند المستخدم. سوف تتبنى الحكومة الفيدرالية القوانين 
الكاملة للممارسات المناسبة فيما يتعلق بالمعلومات ومجالات استخدامها 
وحفظ خصوصية العملاء أو المواطنين: وسوف تعطي حكومات الولايات 
والمدن الكبيرة والصغيرة اهتمامات كبيرة للسرية وخصوصية المعلومات 
ومحارية قراصنة المعلومات بأحدث الطرق وأرقى الأساليب. 

؛ -الأنظمة القديمة سوف تبطيّ من انتشارالحكومة الالكترونية: 
سوف يتضح أن ربط الأقسام والإدارات القديمة المتعددة سيكون عملية بطيئة 
ومرهقة:. وفى العديد من الحالات. سوف تجبر الحكومات على إعادة بناء قواعد 
البيانات من البداية؛. وسوف تكافح السلطات من أجل ربط أنظمتها الجديدة 


سواءً التشريعية أو الآلية وشركات القطاع الخاص في الحكومة الإلكترونية. 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


ه- سوف تكافحالأقسامالادارية من أجل الدخل والاإدارة: كثيرا ما يتعرض 
المجسكد هو التي أذ السهشير مبر نما عغراد الريمة مده المتو ساك دلي يوق 
يطالبون بان يتم توحيد العروض المتشابهة على موفع واحد. وجراء هذا سوف 
يكون هناك خلافات بين الإدارات بخصوص الخطط من أجل توحيد خدماتها. 
حالياء هناك ٠١‏ قسما إداريا اتحاديا تقدم قروضا تعليمية: وحالما يتم اقتراح 
إدارة التعليم وإدارة التجارة من أجل السيطرة على دخل الموقع وادارته: وهذا 
مثال على الصراع الداخلي بين الإدارات في الحكومة الإلكترونية الأمريكية. 


المرحلةالثالثة - إعادة الااختراع (ه٠‏ ٠م‏ وما يعدها): 


كا لهو العو الإلكترونية الأمريكية فشان كنير اهف المززو ف ملي 
التي طالما عانى منها الثاس كثيراء ولكن المشاكل لن تند تنتهي بظهور الحكومة 
الإلكترونية,. وانما سيختفي الكثير منها. والنهايات الطرفية الرفيقة 
العنكبوتية لن تنهي المشاكل التنظيمية بين الإدارات. وسوف يظهر نوع جديد 
من المشاكل المتداخلة والمزدوجة مثل الخدمات التي تقدمها مراكز السيطرة 
على الأمراض والوقاية منها والمؤسسات الوطنية للصحة والعديد من الخدمات 
المتداخلة؛ وكنتيجة لذلك سوف تظهر ضغوط ومطالبات من أجل تنظيم 
الخدمات على جميع مستويات الحكومة. 
- محور اهتمام الحكومة الإلكترونية: سوف تتركز اهتمامات الأقسام 
الإدارية على توفير المزيد من نقاط الوصول إلى خدمات الحكومة؛ والتوسع 
إلى القطاع الخاصء. وسوف تتوافق افضن]: تطبيقات الحكومة الالكترونية على 
نحو خال من العيوب مع تسهيل جميع الخدمات وتبسيطها للمواطئين: وسيكون 
تاكاه فئّة من المواطنين وهم المتقاعدون أو الذين يوشكون على التقاعد : 


المحكومة الإالكرونة 


الاطلاع على حقوقهم التقاعدية من حسابات الضمان الاجتماعى الخاصة يهم 
بالموقع .:177187.110117 «<1112://1117.11011137.60133» حا اااملخاط مآ 
3 وسوف يتعهاملون مع ملفات الرعاية الصحية الخاصة بهم بيئما يكونون 
على الموقع 11/1113:.11621]601.60172. 


؟-الحكومة الفيدرالية وحكوماتالولايات تؤدى المزيد من العمل 
بالقليل م نالجهد: بعد الغمل لسنين طويلة من أجل وضسع الغديد من 
الخدمات المتنيذغ علن الشيقة دوف كو الكدمات أككر منهولة ويفير ا هزه 
خلال عرضها على بوابة إلكترونية واحدة بواسطة نموذج أو استمارة واحدة 
أيضاء كل هذا من خلال موقع يسهل الوصول إليه. وسوف تقدم الولايات نسبة 
كبيرة 55 من التطبيقات على الشبكة. وسيزداد ارتياح المواطئين للحكومة 
حينما يتمكنون من زيارة موقع واحد فقط من أجل تغيير عناوينهم. وتجديد 
سجل السيارة؛ والتسجيل من أجل الاقتراع وذلك عن طريق نقرة واحدة على 
الفآرة ( الماوس). كما أنه سوف يكون هناك توفير للمال والوقت والجهد لكل 
من الحكومة والمواطن. 


" - الهيثات ا لتشريعية تلزم بإعادة التنظيم: سوف يتحرك الكونجرس 
الأمريكي من أجل التحقق من حالات التكرار والازدواجية والبيروقراطية في 
أعمال الحكومة. وسوف يعتمد صانعو القرارات أكبر اعادة تشكيل للحكومة 
منذ إنشاء وزارة الدفاع الأمريكية بعد الحرب العالمية الثانية, وسوف تكون 
التشريعات الجديدة ذات فاعلية كبيرة ولها دور رئيس فى إعادة بناء إدارة 
الولاية الجديدة فى عصر المعلومات. 


-النمادذج الجدبيدة تواك جهود الحكو مه على ذ نحو أفضل: عن طريق 
استخدام تطيبيقات الحكومة الالكترونية 0 خاي ا الحكومة 


المحكومة الا لحكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


(فيدرالية. ولاية. محلية) -سوف يتم توفير مبالغ مالية كبيرة كانت تهدر 
قبل استخدام الحكومة الإلكترونية. وسوف تسعى الحكومة إلى زيادة معدلات 
الرضا من قبل المستفيدين وتطوير الحكومة الإلكترونية بحيث تفي بجميع 
متطلبات الخدمات وتقديمها فى الكمدة صورها للمواطتين. 

ه- المدن الكبيرة والصغيرة تعمل على إزالة خط التقسيم الرقمي بين 
المواطنين: سوف تقوم الحكومة الفيدرالية بوضع اعتمادات مالية كبيرة لإزالة 
خط التقسيم الرقمي بين الولايات والمدن الكبرى والصغرى داخل أمريكا. 
وإتاحة الوصول إلى الشبكة العنكبوتية لجميع المواطنين أيا كانت مواقعهم 
الجغرافية أو مستواهم المعيشي داخل الولايات أوفي مدن صغيرة أو حتى 
قرى بعيدة عن مراكز المدن الكبرىء وإتاحة الوصول إليها من قبل المواطئين؛ 
وهذه الاعتمادات المالية سوف تساعد المدن الصغيرة على وضع الخدمات 
على الشبكة: ممكنة هذه المدن الصغيرة من تحقيق التوفير فى التكاليف الذي 
يتم تحقيقه من قبل نظيراتها الكبريات. 


الوجراء: 
ان الاجراء الذدئ اتخنته الحكومة على جميع المستويات في الفترة من عام 
يه ا 1 كمء هو القيام يالاتى: 


أ-البدء في التسويق: من أجل التغلب على مصادر القلق المتعلقة بالسرية 
والخصوصية ولزيادة استخدام الحكومة الإلكترونية: يجب أن يعلن عن خدمات 
الحكومة الإلكترونية وتوضيح مميزاتهاء وأنها تتميز بالرسوم الآقل؛ وسرعة 
إنجاز المعاملات: وأن نتائجها ومردودها كبير على المواطن من نواح كثيرة: 
مثل توفير الوقت والجهد والمرونة في سير المعاملات وسرعة إنجازها حتى 
يتضح للمواطنين أهمية الحكومة الإلكترونية وتبيين المبررات القوية اللازمة 
لاستخدامها حتى يزول التحفظ الموجود عند بعض المواطئين. 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


ب - عدم مواصلة ممارسة الأعمال ذات الصيغة التجارية: يجب على 
الحكومات أن تتوقف فورا عن تحميل المواطنين أي رسوم إضافية من أجل 
استخدام الحكومة الإلكترونية: وعن بيع بياناتهم إلى الشركات الخاصة أو 
الشركات التى تبحث عن معلومات خاصة عن المواطنين من أجل استخدامها 
لأغراضص تجارية؛ لآن فرضن أي رسوم إضافية سوف يثبط المواطنين عن 
استخدام الحكومة الإلكترونية. 

ج-الإعلان عن خدماتا لحكومة الالكترونية 4 المواقع المشهورة على 
الإنتترنت: يجب على الحكومات أن تقوم بالدعاية والإعلان عن خدماتها على 
أكبر مواقع الإنترنت وأشهرها مثل موقع ياهو 8000لا وموقع 7/1511 وموقع 
255-7777 :: وذلك من أجل جذب أعداد كبيرة من المواطنين 
وشد انتباههم إلى خدمات الحكومة الإلكترونية. 


د - تحديث المعلو مات أو لد بأول: يجب على الحكومات 2027 أ 
التمتوكتنات على عنواهيها يعم امعد ينها هرا عزتني العنوات: عما مدب لفت 
انتباه المواطنين إلى ذلك بالدعاية والإعلان عن ذلك بطرق وأساليب كثيرة: 
منها على سبيل المثال الأماكن العامة التى يرتادها النامس بكثرة والملاعب 
الرياضية والأماكن المركزية في المدن والولايات. 
دور جديد للقطاع الخاص : 

سوف تغير الحكومة الإلكترونية الحكومة التقليدية التي عرفناها سابقا. 
وفى غضون السئوات القادمة. سوف يبلغ نصف عدد القوى العاملة فى أمريكا 
سن التقاعد. وسوف تستمر السلطات في الاعتماد على مساعدة الشركات 
الخاصة للتحرك إلى الشبكة. وسوف تقوم الحكومات بإسناد النشاطات ذات 
القيمة الدنيا إلى مقدمى الخدمة؛ الأمر الذى يجعلها ترتبط بمعاملات تجارية. 
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نموذج الحكومة الإلكترونية 


على سبيل المثال تقوم إحدى شركات القطاع الخاص بتجهيز ملفات الضرائب, 
معلومات داقعى الضرائب. ويستطيع المواطيون يشك فقتل الضرائب المفروضة 


نتحول مركز اهتمام الحكومات إلى تقديم الخدمات: 

التخلصص من التقارير المطولة وواجبات جمع الضرائب. سوف يمكن 
الإدارات من تركيز اهتمامها على خدماتها الجوهرية وقضايا الالتزام: لآن 
جمع الضرائب 2200010 الحكومة؛ وفي حالة إسناد هذه المهمة إلى 
شركات خاصة ومنحها الصلا حيات الكاملة لأداء هذا العمل وحصر دورمصلحة 
الضرائب في توضيح الرمز الضريبيء فسيعطي الحكومة وقتا أكبر للتركيز 

تشديم الخدمات. من ناحية الوى؛ سوف تيرز مجهودات مشتركة جديدة: 
وسوف تقوم إدارات حكومية أخرى بجهود موسعة لزيادة النشاطات والخدمات 
المختلفة مثل تعاون مكاتب البريد مع العاملين في المجال الاجتماعي. حيث 
سيقد مون الوجبات إلى العجزة في شاحنات بريدية. 
المشرعون يقودون الحكومة الالكترونيك : 

هناك توقع في أمريكا بأن قادة الحكومة ومديريها سوف يكونون أكثر الناس 
تماقا بالشبكة: لأنهم لاا يريدون أن يكويوا شَيعاحن الماضني: عدللن المليونيرات 
سوف يتحولون إلى الحكومة الإلكترونية. أيضا العمال والمشرّعون الأصغر سنا 
من جيل الشبكة سوف يتم ترفيتهم إلى الرتب الحكومية العليا. وكثير من هذه 
الفئّات التى ذكرت يعتقدون أن الشبكة هي القناة التلقائية للخدمات. وهي في 
الحقيقة إضافة وتطوير فقط. 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


مبادرات الشبكة تتحفز على العودة إلى الحكومة الفاعلة : 

بينئنما تنتشر الحكومة الإلكترونية وتتخلصص الشبكة العنكبوتية من 
البيروقراطية؛ سوف تصبح الحكومة الإلكترونية أكثر فاعلية. ومستساغة أكثر 
من ناحية سياسية: وممكنة أكثر من ناحية فنية: إن تعهدات الحكومة الكبيرة 
بخدمات مثل الرعاية الصحية الوطنية سوف تصبح قابلة للتطبيق على نحو 
أكثر نظرا إلى الكفاءة المؤكدة للحكومة الالكترونية: وثقة النواظتين شن شراكة 
القطاعين العام والخاص المتمركزة على الشبكة العنكبوتية وكفاءتها الكبيرة. 

تقوم الحكومة حاليا بتحويل وظائفها لكي تركز على الاحتياجات الخاصة 
بأعمال المواطنين: ويتوقع الأمريكيون أن يتمكنوا من تصريف أعمالهم بسرعة 
أكبر حينما تنقل إليهم عبر الهاتف أو عبر التقنية الإلكترونية؛ ولديهم تطلعات 
كبيرة حينما يتفاعلون مع الحكومة الإلكترونية. من ناحية أخرى., تواجه 
الوكالات الفيدرالية في أمريكا ميزانيات متقلصة. ومتطلبات إنتا جية متطورة. 
وتقدمًا مطردا في التقنية: وتعقيدات وقيودًا فى خدمة السكان المتنوعين الذين 
يئتمون الى خلفيات ثقافية 5050 أمام هذه التعقيدات لم يكن للحكومة أى 
خيار سوى الاستفادة من تطبيقات التقنية المتقدمة في بلد يعتبر المتفوق الأول 
نيا هئ المالة: 

وتقدم الحكومة الإلكترونية للمواطنين وللا عمال الفرصة لتفعيل أعمال 
القطاع الخاص مع الحكومة باستخدام الطرق الإلكترونية:؛ يتمثل الهدف 
الشامل للحكومة الإلكترونية الأمريكية في منح الجمهور خدمات حكومية 
الكترونية وكذلك معلومات تتميز بسهولة الوصول إليها. 

يقع مكتب الحكومة الإلكترونية والتقنية ضمن إدارة الخدمات العامة 
وكان اتيم نايعا مكتب التجارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية. والحكومة 
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نموذج الحكومة الإلكترونية 


الإلكترونية بصدد استخدام التقنية لتحسين مستوى الوصول وتقديم المعلومات 
والخدمات العامة الى المواطنين: وشركاء الأغمال: والعاملين, والوكالات 
والكيانات الحكومية. وتبني التجارة الإلكترونية يجري على قدم وساق في الوكالات 
الفيدرالية وتستخدم الذكوينةالكومئات اعد هغل :لشن 1 584 حل قققية 
عمليات الشراء والبيع إلكترونيا وتقاسم المعلومات. وفي تقرير تم نشره مؤخرا, 
من فقيل مكتب ادارة الخدمات العامة الخاص بالحلول الحكومية الداخلية؛ ورد أو 
المعاملات التجارية التي تتم فورا عبر الشبكة تتنامى بسرعة متزايدة مما يوحي 
بالتفاعل الكبير بين جميع القطاعات الحكومية والخاصة والمواطنين. 
وتعتبر الحكومة الإلكترونية الأمريكية هدفها الأساسي تقديم الخدمات 
العامة إلكترونيا وخلق مجتمع معلوماتي. وسوف يستمر الترويج لسبل وصول 
قياسية ومبسّطة إلى المعلومات والخدمات الحكومية المتاحة فورا عبر الشبكة. 
١‏ - قواعد عمل الحكومة الإلكترونية: 
تمكن الحكومة الإلكترونية الحكومة من الانتقال من الطريقة السلبية 
لتوصيل الخدمات وتدفق المعلومات الى الطريقة الفاعلة والناشطة. وهذا 
الائنتقفال أدى إلى تقديم خدمات بطريقة أكثر دقة وأقل تكلفة الى المواطئين. 
ومن أجل مواصلة ذلك يتاع ني المسؤولين في الحكومة الإلكترونية إلى 
أن يكونوا فاعلين فيما يتعلق بالتحول إلى الحكومة الإلكترونية؛ ولتحقيق ذلك 
وضعت الحكومة لنفسها يا من الاهداف وعملت على تحقيقها. وهي كالاتى: 
١‏ - تقديم خدمات مرتكزة على العملاء و ا سما شن الوكالة 
معدة وفقا لقوالب مسيقة. | 
١‏ - قابلية الإجراء وفك لعل عسي لكوم وم الشركاء الضتاعينن 
الحكومة الإلكترونية مثل القطاع الخاص. 


المحكومة الإالكرونة 


؟ - توفير سبل الوصول العامة إلى الخدمات والمعلومات الحكومية عن 
طريق إتاحة الإنترنت للمواطنين من خلال المنافذ الكثيرة التي 
تتيحها الحكومة للمواطنين. 

؛-بناءسريةذات درجةقوية من الحماية والثقة والمحافظة على 


ب - قواعد برنامح الحكومة الا لكترونية: 
رؤية الحكومة الإلكترونية وإستراتيجيتها تتخيّل برنامجا شاملا متعدد الشعب 
بخصوصن الأغمال التي تطلاب عبثة جماهيريَة من أجل قديل برتامج الحكوفة 
الإلكترونية مع كل الأطراف المعنية وتفعيل المبادرات التمهيدية بهذا الخصوص. 
والتنفيذ الناجح لرؤية الحكومة الإلكترونية يعتمد على التحول إلى مجتمع 
معلومات متقدم: لكن في إطار الخلفيات الثقافية المتعددة للسكان الأمريكان 
سوف يشكل الدفع من قبل الحكومة لتأسيمس الحكومة الإلكترونية الضغط 
المحفز الأساسي الذي سوف يحدث هذا التحول. 
وهذه هي القواعد الرئيسة لبرنامج الحكومة الإلكترونية: 
- يجب أن يكون الوصول إلى خدمات الحكومة الإلكترونية سهلا فيما 
يتعلق بالسرعة ونقاط الدخول وسيل الوصول متعددة القنوات. 
؟ - يجب أن يتميز الوصول إلى خدمات الحكومة الإلكترونية بالشمولية 
وهذا يقتضىي ضرورة ضمان أن يتمكن أولئك الأشخاص ذوو 
الحاجات الخاصة أو أولئك الذين لديهم مشاكل أمية حاسوبية 
(أوعدم قدرة) من الوضمول مدل تلك الخدمات بسهولة نسسبية. 
وهذا ف ا اجتماعيا كاملا لجميع المواطنين واتاحة 
الوصول للشبكة لجميع الفئات. 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


؟ - يجب ضمان شمولية الوصول عن طريق تقديم خدمات الحكومة 
الإلكترونية من خلال قنوات متعددة. ويجب أن لا تستثنى القنوات 
التقليدية. ش 

؛ - يجب أن تكون خدمات الحكومة الإلكترونية سهلة الاستخدام. 

ه - يجب أن تكون الخدمة غير مكلفة مقارنة بمتوسط الدخل المتاح: 
وعليه يكون شراؤها واسع الانتشار. 

7 - توفير الآمن المعلوماتي فيما يتعلق بضمان إضفاء الشرعية: ومنع 
المخادعة؛ ومنع الدخول لغير المصرح لهم. 

- يجب ضمان السرية والخصوصية الفردية للمستخدمين. 

/ - يجب أن لا تستخدم أي بيانات تتعلق بالسيرة الذاتية التى يقدمها 
المستخدمون تطوعيا من أجل أن يحصلوا على خدمات أفضل من 
قبل الحكومة الإلكترونية. بدون تقديم موافقة شيف من فبل 
المستخدمسن. 

4 - سوف تعتمد خدمات الحكومة الإلكترونية على فكرة «خدمة لا تتوفف» 
كنقيضنب ل «خدمة لمرة واحدة» #2 الحكومة التقليدية:. و2 دذلك يؤدى 
التعامل الى احداث دورة النشاط المستمر على مدى الساعة. 

٠‏ - يجب تركيز الخدمات باتجاه حاجات العملاء وليس ياتجاه متطليات 
الحكومة. 

١١‏ - سوف يتمكن المستخدمون من الوصول إلى الخدمات في جميع 
الأوقات وفي جميع الأيام (وصول متاح 7226274) : أي على مدار الساعة 
طيلة ايام الأسبوع. 


؟! سوف تكون المساعدة متاحة للمستخدمين كى جميع الاوقات. 


المحكومة الإالكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 

-١١‏ سوف تكون خدمات الحكومة الإلكترونية المقدمة أسرع وسيتم إنشاء 
نوعية خدمات تكون أكثر كفاءة وفعالية فيما يتعلق بكل خدمة بحيث 

١4‏ - سوف تكون خدمات الحكومة الإلكترونية أقل تكلفة من الخدمات 
التقليديبة: ويذلتك تكن استحد اما أمقل وفاعلة لأموال دافم 
لواف 

0- سوف تكون خدمات الحكومة الالككرونية مقنافية يما ستفلق بالمحتوى 
الإطار التشريعي الملائم. 

7- سوف تكون اليات الاستجاية والردود متاحة لجميع المستخدمين فيما 

- سوف تستخدم آليات الاستجابة من أجل إحداث الديمقراطية 
الإلكترونية. 

48- سوف تتمكن الحكومة الإلكترونية من تقديم الخدمات الخالية 
من العيوب للجماهير - متجاوزة الخدمة العامة والقطاع الخاص 

-٠‏ لن تكتفى الحكومة الإلكترونية ببساطة بوضع الخدمات التقليدية فورا 
طبو الشركة ككذها بدلا مرح كلقا مبوف تعمل الشدمات واكمرة تتحمية 


المحكومة الا اكرونة 


نموذج الحكومة الإلكترونية 


"١‏ - البناء المعماري وكذلك التقنية التى سيتم تبنيها لتنفيذ الخدمات 
الإلكترونية سيكونان على مستوى عالء ومتاحين من خلال فنوات 
الف ره حيكنا كوخ ذلف عقا الى سوف يستلزم ذلك ضمان 
حدوث أقل أثر سلبي على العمليات التي تتم في خلفية المكتب التقليدي 
الموجودة خاننا: 

5 - سوف يتم تصميم نظم معلومات جديدة للمكتب الخلفى الذى يتعامل 
مع المواطنين مع الأخذ في الاعتبار توفير كامل الخدمات الإلكترونية 
للجماهير. 


”١‏ - سوف تمر الخدمات الإلكترونية عبر نقطة أو بوابة مركزية واحدة. 


متحد يكون مسئولا عن صيانتها وتداولها وانتشارها ونوعيتها والمعايير 
الآخرى اللازمة لتداولها وحفظها وسريتها. 


إخفاق. 


1" - سشوىف تكون هنأك صورة متميزه و متحدة للحكومة اله لكترونية فى 


مه 


المحكومة الإالكرونة 


مكوتات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 

التعاملات التي تتم # الحكومة الالكترونية : 

يمكن تقسيم التعاملات التي تتم في الحكومة الإلكترونية إلى الأنواء 
الآتية: 

- من المواطن - إلى - الحكومة (]00176171761 - 10 - 01]12©1): أي 
المعلومات التى يرسلها المواطن أو المقيم للحكومة من أجل طلب خدمة معينة: 
وتمر بالتفاعلات الآتية. 6-1511285 و (ناء[100-© أي حفظها بملفات إلكترونية 
ومراجعتها إلكترونيا والتأكد من سلامة التوقيع الرقمي وصحته. وتستخدم في 
هذه المرحلة بروتوكولات نقل الملفات وتطبيقات آذك و [ل/الث ورللل/اا 111 
وهذه هي المرحلة الأهم في الحكومة الإلكترونية. 

- من الأعمال - إلى - الحكومة (]001711116 - 0] - 811512655) : أى 
خدمة يطلبها القطاع الخاص من الحكومة: مثل التعاملات التى تتم بين الحكومة 
والبنوك والمقاولين وما يتم في مجال التجارة الإلكترونية. وذلك بإرسال 
الطلبات إلكترونياء وهذه الخدمة لها مجموعة من البيانات وبروتوكولات نقل 
الملفات مشل .351 و.[71/1 وبآ/15117. وهذه الخدمة تجسد المفهؤم الجديد 
فى الاقتصاد. وهوذهاب الخدمة أو السلعة الى العمي[ ١و‏ المميتقيد بدلا من 
أن يذهب هو إليها. وفي هذا الإجراء يتحقق الكثير من المكاسب الاقتصادية 
وتنخفض تكاليف الإنفاق الحكومي, وتلغى الممارسات الإدارية الخاطئة مثل 
الوانتظة والتجموفة. 

- من ا لحكومة - إلى - ا لحكومة (]3017©111111611) - 0] - ]301761:11111611)) : 
أي التعاملات الإلكترونية التي تتم بين القطاعات الحكومية بعضها بين بعض 
كالحصول على معلومات أو أخذ موافقة أو أى إجراء آخر يحكم العلاقة بين 


المحكومة الإالكرونة 


مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


الحيات الحكوفية: وهذه الخدمة أيها فسن على برو توعولات لتقل الملومات 
والملفات. 
وسوف يساهم نشر إطار البناء المعماري ذي الطبقات الثلاث المذكورة 
أنفا بيت أن يكم فوتويية هن مَعْعيل :هنا ولن: 
١‏ - تقليل تكاليف ووقت تنفيذ تطبيقات الخادم/ العميل الموزعة على 
مستوى الشيكة ونظام التشغيل. 
١‏ - جعل التطبيقات والخدمات والمكونات المنفذة فى النظم المختلفة 
ومن خلال برامج مختلفة تتم بسرعة عالية. 
؟ - تنئفيذ جميع التطبيقات من الموفع. مثل التسجيل: وإرسال الطلبات 
أو البيانات المحفوظة في الآأرشيف من خلال طريقة وصول تكون 
مشتركة من خلال جميع البرامج. 
؛ - عزل الخادم / العميل عن التغييرات أو الأعطال التي تتم في بنية 
الشبكة والبروتوكولات. 
- تعديل التطبيقات الموجودة والبيانات والبرامج المستخدمة بدون 
تعديل رمز المصدرء لكي يمكن تكامل التطبيقات الموجودة مع البنية 
الجف يت 
5 - التقدم نحو التطوير الذي يعتمد على المكونات. والذي يسمح بالإبقاء 
على برامج الحاسب الالى الموجودة على نطاق واسع وكذلك يبسط 
تكامل برامج الحاسب الالى الحديدة حينما 59 ذلك 17007 


عنصر المواطن (أو الطرف ما سوف يكون الاداة لريط العملاء 


المحكومة الا الكرونة 


مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


سوف تستخدم تقنية واجهات الاستخدام (111611366 561[] ) المتاحة على 
الشبكة العنكبوتية؛ لكن كلما تطورت وسائط سبل الوصول كان من الممكن دمج 
التقنية التي تكون محددة فيما يتعلق بأي قناة توصيل فردية في نطاق عنصر 
المواطن لإطار البنية المعمارية بدون التأثير على برنامج الحاسب الآلى 
للخدمة. لهذا السببء فقد تم وضع مقدمة منطقية للبناء المعماري لكي يوفر 
هذا البناء القدرة على إضافة قنوات وصول جديدة بدون أى قيود أو تعقيدات 
تقنية فيما يتعلق بالبناء المعمارى لتقديم الخدمة. ش 


تم تصميم الطيقة الوسطى لكي تكون مقرا للجزء الأوسط من البرامج 
وسوف توفر البنية التحتية المشتركة لدعم نقل الرسائل من أجل الحصول 
على المستوى الملائم من إضفاء الشرعية وسبل الوصول إلى الخدمات أو 
التملو ماق كذكف سوق كو المليقة الوسفل مرا للقدمات الفافة المفنة 
على المعلومات التي تحتوي على سبيل المثال على تسهيلات البحث المشتركة 
من أجل توفير المعلومات من خلال سلسلة الخدمات التى تحتويها مجموعة 
مداخل الخدمات. وقد تشتمل المكونات الأخرى على آلية أو طريقة لتعريف 
الخدمة المناسبة التالية أوقنوات تقديم الخدمات الملائمة الأخرى إلى 
العميل. كذلك يجب توفير حماية البيانات في الطبقة الوسطى من أجل ضمان 
ارسال المعلومات ذات الصلة بخدمات محددة فقط الى الادارة المناسية لاحل 
حماية حقوق الأفراد. | 

عنصر الحكومة أو ( الطرف الخلفي) يجب أن يسمح بالتوصيل من أنظمة 
الإدارات بما فيها أنظمة التشريعات إلى نظام إدارة التعامل. الذي تستضيفه 
الطبقة الوسطىء من خلال أنظمة واجهات التطبيق الملائمة؛ وسوف تمثل هذه 
العليقية إظازا خانا بلأتظينة الذوانو ريحت أعنية شن الظيفة | الإطا 


المحكومة الإالكرونة 


مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


العام للأنظمة بالتطوير المستمر لأنظمة الإدارات اللأخرى المتفاعلة معها أو 
المعتمدة عليها في البنية المعمارية للنظام. 
البنية النتحتية للحكومة الوا لكترونية : 
المكونات الرئيسة للبنية التحتية للحكومة الإلكترونية سوف أتناولها 
بالتفصيل في هذا الفصل. وهي كالاتى: 
١-الاأجهزةالطرفية:‏ 
المقصود بالأجهزة الطرفية هي أجهزة المواطنين الطرفية: والشركات 
والوسطاء وأجهزة الكومبيوتر الشخصية التجارية ملحقّ بها جهاز قراءة 
شريحة البطاقة. والطرفيات الموجودة في الأكشاك التقليدية المنعزلة والتى 
يستخدمها المواطنون الذين لا تتوفر لديهم أجهزة, والطرفيات التي توضع في 
غرف الانتظار للمواطنين: وبعض الأماكن العامة. 
؟- واجهة التعامل للمستخدم أو العميل: 
البرمجيات المكتوبة بلغة جافا 1372 أو أي لغة أخرى من لغات كتابة صفحات 
الإنتترنت يمكن تحميلها من خادم الاستمارات: ومنها على سبيل المثال: 
- برمجيات الاستمارة التي تمثل معاملات العمل التجاري المفرد. 
- برمجيات البيانات العامة المطلوية. 
- برمجيات من الاستمارة؛ تحولها إلى شكل البيانات المحدد وتضمن 
التوفيع وتشفير سجل البيانات. 
*- شبكة الاتصالات والخدمات: 
من أجل توصيل الأجهزة الطرفية وموفري الخدمة ببرامج الخدمات 
على الشبكة؛ يتم استخدام كل شبكات الاتصالات والخدمات بجانب الوصول 


المحكومة الا لحكرونة 


مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


عن طريق الخطوط التماثلية وخطوط [151(01 فإن عمل توصيل بواسطة خط 
51 قد أصبح (توهرا هن شما فير من العاللع «ويجَاتب الفَوضبيل عبر 
مقدم خدمات الشبكة العالمية فإن الاتصال المباشر من خلال شبكة الاتصال 
الهاتفي العامة أيضا ممكن؛ كما أن الوكالات والإداراث الحكومية وأجهزتها 
الطرفية التي تتم خد متها يتم توصيلها بواسطة الشبكة وربطها بتوصيالات 
1591011 التجويلية والتتطومل التخصصبة: وتوضيلات :81751 

4- إجراءات الدفع: 

على البرامج أن تقدم إجراءات الدفع المعتادة؛ فيمكن الدفع بأكثر من 
طريقة وذلك باستخدام الشبكة من خلال بطاقات الدفع الائتمانية أو بطاقات 
الدفع المسبق التى تصدرها البنوك حيث يتم إعادة تحميلها بالنقد في الاليات. 
أوإصدار بطاقات خاصة لدفع الرسوم الحكومية عبر الشبكة, ولا بد من تقييم 
نظام الدفع والتأكد من أنه يوفر الأمن بما فيه الكفاية ويلتزم بمتطلبات السلامة 
لكل المعاملات المدرجة. 

ه- الخط الساخن: 

الخ الشاكن يكم إنغالة للمستخدفين: وأيكنا كوقري الخد ان الإمطاء 
مغلوونات عن المشكلات الفنية وعن الأسئلة التى تهم المعاملات. كما أنه من المهم 
جد وضع تطبيق عير النظاء كلاجنابة عن الأسكلة القن سال كتير (©14) وذلك 
للإجابة على أسئلة المستخدمين. 

"- خادم الاستمارة: 

المقصود به خادم ملف 5617761 1116 يحتوي على النماذج المبرمجة بلغة 
جافا وهي نماذج بطاقات الدفع والنماذج الأخرى للتوقيع والدفع. ويقوم بتحرير 


المحكومة الإالكرونة 


مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


مسار لطلب المستخدم للخادم الجديد بمحرد 2 يختار المستخدم معاملة 
محد د ه. ويموح النمودذج يمتح واحهة للتعامل مع برامج الخدمات -6 الشيكة. 


/ا- خادم الآمن :م5177 - 05)01: 


يتلقى رسائل 05).1) من المستخدم. ويفك رموز الظرف الخارجي: 
ويتحقق من التوفيع. كخدمة وحتى مع الحالة العادية للخدمات المالية ويقوم 
خادم 05):1) بفك شفرات استمارة المظروف والتحقق من توقيع المستخدم: 
هذا الإجراء تتم التوصية به فقط فى حالة وجود قناة سليمة بين خادم 1-)05) 
ومكان عمل موفر الخدمة:؛ للتحقق من التوقيعات. وخادم الأمن يحتفظ 
ببروتوكولات الحالة في رسالة 1-)05): وعادة يرسل البيانات التي تم تلقيها في 
شكل مظروف مغلق للا ستمارة أيضافن شن بيانات 0561 لجيه التصيديق 
للتأكد من صحة التوفيع. 


4- خادم الدفع 5111 ]1”271111: 


لقستم خادم الدفع يكل دفوعات اليطافة عبر الشيكة العالمية, نذا مع جهاز 
قفراءة شريحة اليطافة. وخادم الدفع يشكل لها ود للدفع بالنقد. ويمصوح 
خادم الدفع بتأكيد اكتمال نجاح عملية الدفعء: عند تحويل مبلغ المال من بطاقة 
الاتتمان أو يطافة الدفع المسيق للطرف الخاصنى بالتحارة أو بغد تأكيد التخويل 


9؟- بروتوكول التحكم وواجهة التعامل 121611266 210 2106001 


011:01 ): 
ويقوم هذا البروتوكول بحفظ الرسائل في قاعدة بيانات مؤقتة بسبب أن المقدم 


المحكومة الا الكرونة 


مكونات البنية التحتية للحكومة الالكترونية 


لم يكن على الخط المباشر (0021126)) حين تلقي الرسالة من المستخدم؛ وعندما 
يكون المقدم على الخط المباشر فإن هذا البروتوكول يقوم بإرسالها. وكأنها بذلك 
تؤدي مهمة البريد الإلكتروني. 

:) 6111191115 451277 -الوكالة الموثقة‎ ٠ 

الوكالة الموثقة مرتبطة بعملين مهمين: تسجيل المستخد مين وموفرى الخدمات 
وانتاج مفاتيح وشهادات لبطاقات التوقيع للمستخدمين وموفرى الخدمات. 

وسوف يكون في استطاعة المستخدم أن يختار من بين قائمة تلوكالات 
الموثقة حيث يريد أن يتقدم بطلب لشريحة البطاقة ذات تطبيق التوقيع وعليه 
الذهاب لهذه الوكالة أو تلك أو أحد فروعها للتوقيع شخصيًا. 
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تستخدم بعض الحكومات الإلكترونية التنظيم الوحدوي 110011131 لبرامج 
الخدمات على الشبكة. وهذا يمكن موفرى الخدمة من الاستفادة من خدمات 
بعضن الوحدات أو كلها. اذا كان فقط بعض الخدمات القليلة يراد الاستفادة 
منها فإن موفر الخدمة نفسه يحتاج إلى الوظيفيات المحذوفة؛ ولهذا فإن كل 
موفر للخدمة يمكنه أن يختار من بينها. 

حيبأ تكون الخيارات المعطاة على الشاشة التي يتعامل معها المستخدم 
واضحة بحيث يمكن أن يختار الخدمة التى يريدهاء ويجب أخذ الاحتياطات 
اللازمة من المستخدمين كالتأكد من التوقيع والقيام ببعض الإجراءات الإدارية 
المحددة والاتصال بين بعض الوكالات الإدارية مع المعدات والأجهزة المتناظرة. 
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الأمن والسرية 4# الحكومة الإلكترونية: 
تهتم الحكومة الإلكترونية بنشاطين رئيسيين: 
-١‏ أن تضع المعلومات الحكومية فورا على الشبكة بينما تضمن سهولة 
الوصول إلى تلك المعلومات. 
7 أن تمك مرغ اجراء الاملات فوراعين الشرقة 
ومصطلحا السرية والأسيخ كتير لا يتم قباد لهم مصطلحين مترادضين. 
فَإِنْ المهندسين المتخصصين بالأمن عادة ما يجدون أنفسهم مرهقين بأعمال 
النزينة الشرية والأمن عبتا سيان تفط فعا ن تمانا؛. الأفن هو يني تشكه 
متمركزة على المنظمة. كما تدل على ذلك ضوابط سبل الوصول وإضفاء 
الشرعية؛ والسرية هي بئية تحكم متمركزة على الفرد. 
وهي باختصار عقد بين المنظمة والفرد بخصوص كيفية جمع المعلومات 
الشخصية عن الأفراد وظروفها والتعامل معها ومعالجتها من قبل المنظمة. 
وضع قواعد للمعلومات السرية: 
١-المستولية:‏ 
-١‏ المنظمة مسئولة عن المعلومات الشخصية التى تحت تصرقها . 
" - تعيين فرد ( أو أفراد) يكون مسثولا عن الالتزاه بقواعد السرية المقررة. 
ب- تحد بل الأغراض: 
تحديد الغرض من جمع المعلومات عند جمعها أو قبله. 
ج الموافقة: 


الحصول على موافقة الأفراد على جمع المعلومات الشخصية واستخد امها 
وافشائها. 
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وهذا يتضمن: 

١‏ - تقييد الجمع: جمع المعلومات المطلوبة فقط من أجل الأغراض المحددة 
بأساليب مناسبة وشرعية. 

١‏ - تقييد الاستخدامء الكشفء الاحتجاز: الحصول على موافقة الفرد 
إذا كانت المعلومات ستستخدم لأغراض أخرى. يُحُتَمْظ بالمعلومات 
الشخصية فقط طالما كانت ضرورية لاستيفاء تللك الأعر سو 

؟ - الدقة: يَحَتَمْظ بالمعلومات صحيحة حسبما يكون ذلك ضَروريا للغرض 
المحدد. 

؛ - الوقاية: ضمان حماية المعلومات بالوقاية الأمنية الملائمة. 

4 - الوضوح: وضع السياسات والممارسات ذات الصلة بإدارة المعلومات 
اللاخصنية تكن معاحة يتنر للذهراد: 

5 - سبل الوصول الفردية: إخبار الفرد بشأن طلبه حول وجود معلوماته ( أو 
معلوماتها ) الشخصية واستخدامها وكشفها؛ السماح للفرد بالوصول 
إلى تلك المعلومات. وباللاعتراض على مستوى دقتها واكتمالها وطلب 
تعديلها حسبما يكون ملائما. 

- الاعتراضص على الالتزام: السماح للفرد سية اعو انا شرا 
يخص الالتزام بخصوص القواعد الواردة أعلاه إلى الجهة المسؤولة 
بت المنظمة:. المهندس المختص بالسرية مسئول عن تحديد متطلبات 
السرية وتعريفها باستخدام تشريع حرية المعلومات وحماية السرية 
وأى قوانين أخرى يمكن أن تكون سارية المفغول: إضافة إلى ذلك : 
يجب عليه أن يقدم تحليلا لنشاطات التقنية ومعالجة المعلومات ‏ 


نطاقها. تقييم المخاطرء عادة يتم القيام به باستخدام نموذج تقييم 
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تاشر السرية وتحديد مها الهقنامن التفهسن بالسرية: احيرا يحت 
عليه أن يضع التوصيات التى تسمح باتخاذ قرارات مدروسة من 
حافت عبان التمودرين- وتجناج التوصياض إلى :أن مشثمل على الجانت 
التقنيء إضافة إلى المكونات السياسية والتعليمية ذات الصلة بأي 
استخدام للتقنية. 


هذا المجال العريض للمسؤوليات يوضح تمييزا مهما بين المهندس المختص 
بالسرية والمهندس المختص بالآمن: وهويركز - على نح و أساسي - على اهتمامات 
النظام فيما يتعلق بالتحكم في سبل الوصول من خلال استخدام التشفير. 
والبيولوجيا الإحصائية واليات اعداد التقارير. يتصرف المهندس المختص 
بالسرية لصالح المستخدم. مركو على جمع المعلومات. واستخدامهاء 
وكشفهاء واحتجازها. ومن أجل الوصول إلى تلك التوصيات يحتاج المهندس 
المختصى بالسرية لمتابعة البيانات: بدءا من السؤال: «لماذا نحتاج لجمع هذه 
البيانات5». 

كذلك يحتاج المهندس المختص بالسرية إلى معالجة الثقافة المجسدة 
لمنظمته؛ وكثيرا ما يركز أكثر العمل تحديا على تطوير ثقافة امتياز سرية ضي 
المنظمة:ء يشكل التعليم والتدريب حجر الأساس بشأن تنفيذ حماية للسرية في 
تقنية المعلومات؛ وتعتبر البنية المعمارية للمؤسسة هي حامية السرية بموجب 
التصميم. لكن المنظمة تقوم بتطوير القدرة على إدارة السرية المستمرة, 
وهذا يتضمن تحديد الثغرات في تصميم التقنية؛ ومراقبة تنفيذ التقنية: 
واجراء مراجعات للسرية والتقييم اللاحق للتنفيذ. 

كذلك؛ يحتاج المهندس المختص بالسرية إلى تطوير الخطط بشأن التعامل 
مع أخطاء السرية المحتملة. 
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افونا و عيراه] جيل مؤسيسة با أسئرازا طودلة الأعل سنت اتفاكاة 
السرية؛ لذا يجب وضع الخطط اللازمة لعزل انتهاكات السرية وتصحيحها . 
واغضارالأطزاف المتاكزة هورا وتاسيمدن مطرق تحليل النظه ال تخد المشاكل 
المختملة الأخرى المحماظة: 
ويجب على الحكومة الإلكترونية أن تكتسب ثقة العملاء من أجل أن يقوموا 
سوا الجماعلات هورا هبن الشبعلنة طتم و الكفة من الاتسترامووعكمن تسا 
أي حكومة إلكترونية ما في ميدان التنافس على نجاحها في احترام المعلومات 
الشخصية للعملاء المتوفرة لها أثناء اجراء المعاملات الفورية عبر الشبكة. 
المتطلبات الرئيسة للخدمات الالكترونية : 
يتطلب الاستثمار الأمثل للبنية التحتية لتقنية المعلومات عدة متطلبات هى: 
١‏ - يعتمد النجاح ف خدمات الحكومة الإلكترونية مباشرة على ثقة 
الجماهير # تنفين الأعمال إلكترونيا مع الحكومة الإلكترونية. 
- أمن المعلومات وسريتها والثقة بها تحتاج إلى أن تكون جزءا مركزيا 
ب التخطيط الإستراتيجي للحكومة الإلكترونية: وأن تكون جزءا 
متها لعملية اعادة تخطيط الأعمال. 
؟ - تحتاج الحكومة إلى اتباع طرق إبداعية من أجل إنجاز وتمويل 
التحول إلى حكومة ذات طران واحد: وتفغيل الاستثمارات للأسواق 
الاتحادية. خسيل: 
وت التيني :+ الالففروئية وتشاطة ال خول هن أحن أسابمى اهمون كلذ 
الننية التختية الرئيسة العامة:؛ ونقناط الخدمة: واتمتة الأعمال 
الجكيفية 
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النتائج والاستنتاجات: 


التغيرات التى أحدثها تنفيذ مشاريع الحكومة الإلكترونية وتحديث الإدارة 
العامة سوف تكون ذات مغزى مهم 00 وتطبيق تقنية المعلومات واستخدام 
إمكانياتها سوف يغير بدرجة كبيرة مفهوم المجتمع حول الإدارة» وطرق التحكم 
ووسائله؛ وطرق إعداد التقارير الخاصة بالنتائج والتقييم فيما يتعلق بكفاءة 
الافراد العاملين. 


وسوف تؤثر التغيرات فى المفهوم بشدة على المؤّسسات العامة والخاصة. 
وسوف تكون هده الطيرات ميمة ف فعا غات العمالاء. وكدذلك فى مجال 
ادارة المعلومات, وأنشدا فى مجالات اتخاذ القرارات:؛ والدور المحتمل للحكومة 
الإلكترونية في تطوير الاقتصاد الحديث يمكن وصفه بالتغيرات الخاصة 
بالمواطنين والأعمال والقطاع العام. 

١-التغيراتالخاصة‏ بالمواطنين: 

انخفاض أسعار استخدام الشبكة المترابطة وقطع الأجهزة وبرامج الحاسب 
الالى وتوافرهاء كل ذلك موق وقدافة فتري ا موديةا 1 1 الكثير من 
الناس. وسوف يتم تقديم خدمات جديدة: وسوف يتم تقديم الخدمات الموجودة 
يطوق هري كنا ويد القطنيق الضوديه لضنية المدلومات وتومني ها ياك 

- سبل وصول أفضل إلى المعلومات والخدمات. 

- تقديم أفضل للخدمات من خلال قنوات مختلفة (فوق طاولة الاستقبال: 
من خلال مراكز الاتصالات: فور غبر الشبكة.... إلخ) : 

- توزيع الخدمات حسب متطلبات السوق وذلك بالاستجابة إلى حاجات 


مجموعات ذات اها متعل د ه . 
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ب تفاعل يتميز بكفاءة كبيرة مع إشعار العملاء فيما يخصن بوعية 
الخدمات ومحتواها. 
المستجدة. 
زيم تضمسن | 8 لستخدمنين 4 تأ سيسن أ ليبية أ لتحتية للخدمات ود تحسيتها. 
تطبيق تقنيات المعلومات والإمكانات الناشئة من أجل تقديم الخدمات 
الحكومية من خلال القنوات الإلكترونية سوف يفتح سبلا واسعة من أجل تقديم 
خدمات أفضل إلى العملاء: ولن تكون هناك ضرورة للانتظار في الصفوف 
الخاصص بالعديد من المؤسسات العامة حيث إن تقديم الخدمات سوف يكون 
الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات العامة في الوقت والمكان المناسبين لهم . 
وذلك لآن كل هذه الإمكانيات سوف تكون مفتوحة من خلال الشبكة المترابطة. 
ب - التغيرات الخاصة بالادارة العامة: 
الحكومة الإلكترونية باقية وسوف تبقى أداة لتنفين إصلاح الإدارة العامة 
أسامس مذهبها الفكري هو التوجه نحو العميل وتطبيق نماذج العمل في العمل 
اليومى بالموّسسات العامة حيث انه يمكن انجاز ذلك يكفاءة من خلال 


إدارة عامة أكثر شفافية: ونظام واضح لإعداد التقاريرء وآليات تتميز 
بالشفافية فيما يخض اتخاذ القرارات - كل ذلك يمثشل فقط أمثلة قليلة على 
الفوائد ذات الصلة المباشرة بالادارة. 
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ميوق يسفح تثفية مشاريع الحكوفة الالكترونية تلؤدارة العامة بإذخال 
تغيورات تركيبية مهنة: وسوف تتعيسر بنية الإدارة ومديكلي من موظفي 
الخدمات العامة تقديم خدمات ذات نوعية أفضل وأيضا إمكانيات إنتاج أكبر. 
كما سيلغي تنفين المشاريع الزيادة في الاعتمادات المالية الكبيرة التى كانت 
تستخدم أثناء مهام الحكومة التقليدية. 


يوذل ككفين تقازت السعوية الالستروفية شددنا عبر القطام الادارة المامة 
فقد تظهر بعض الصعوبات الحتمية في مجالات تغيير نماذج اتخاذ القرارات: 
والتمهنازاث غير الكافية, واليشباكل اتخاسبدة ,المتية الكشتنة لمعل وتات 
والاسبالاض ورتجيت علن التقسيات المامة أ كناون عاونا وهنا عاستا 
الكلسن ذلك بإيجاء تناح اعمال ووتية ضتية زآيهنا يسويد الات إل 
المستخد مين النهائيين, كماتتظطان هده الأهعناف استثمارات شاه اناف 
سوف يتطلب تمويل المشاريع ايجاد بدائل جديدة فيما يتعلق اويل 1070 
مع الأخن نفيرة الاعشسار تضمية الأعمال في التعاون بين القطاعين العام 
واتكامن: كينا يستاح مقطا الآدازة العامة إلن أن ندل مجهوذا كيرا لق يتكرش 
مع كل هذه التغيرات: وعلى أي حال: فسوف تعوضى النتائج التي يتم تحقيقها 
المجهود والموارد المستثمرة في 5007 الحكومة الإلكترودية. 

ج - التغييرات الخاصة بالأعمال: 


سوف يحدث تنفيذ إطار الحكومة الإلكترونية إمكانيات جديدة لرفع كفاءة 
الأمضال فين يخص الاتضالات التعردرية. وسركون الهدف مؤزيادة إمعافية 
الاتصال بين مؤسسات الأعمال والمؤسسات الحكومية عن طريق الإنترنت إلى 
أقصى مدى ممكن. لتنفين الأعمال والخدمات اللازمة. 


المحكومة الا الكرونة 


مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


17 تاحية الخرع: سوف تحدث هذه التغييرات تحديات جديدة في عالم 
الأحماق؛ 20 تقنية المغلومات وديئكة الأعمال: ورا تنظيم العمل؛ 
ومفهوم العمل كفريق واحد وطرق الوصول إلى العميل وطرق شراء البضائع. 
كذلك. سوف تتغير فكرة «الإنتاج» فى كثير من الحالات. 

سوف يزيد تنفيذ نموذج الحكومة الإلكترونية الطلب على الخدمات المقدمة 
على الشبكة. وسوف يقوم الزبائن بتقييم نوعية الخدمات المقدمة لهم عبر 
الشبكة:. وكذلك ملاءمتهاء وسوف يطلبون نوعية جديدة من الخدمات تكون 
أقضل: ونتتقنبة شعيرا جديدا وامركنارات إكنافية من جمناعات الأعمال اتن 
تقدم الخدمات عبر الشبكة. وقد حدثت تغيرات مثل هذه في الأعمال الأوروبية 
والأمريكية. وقد كيفت هذه الأعمال وضعها مع هذه التغيرات بدرجات متفاوتة. 
قد يمثل هذا تحدنا 507 لبعض الحكومات,. بالرغم من أ النتائج المتمخضة 
عن إعادة التوجيه سوف تسمح بالمشاركة في السوق العالمي الخاص بالبضائع 
والخدمات نطريقة أكثر سناطة وكفاءة. 

أشتافة الى ذلك.فان (ديقال الخنماث المنتس8 علتى الشبعة وتفذيوها 
من قبل الحكومة سوف يوفر الفرص للتعاون والمشاريع المشتركة؛ والتزام 
الحكومة وتوفير الاعتمادات المالية لهذا الغرض سوف يرسل إشارات إيجابية 
إلى المستثمرين في مجال تقنيات المعلومات والتجارة الإلكترونية. 50 يتسع 
للك اليشمل المشتريات: وسوف تضرخ القواكن الى :فجنيها الأعباق مومة جنا 
والحكومة التي تعزز الحكم الإلكتروني سوف تعزز أيضا التجارة الإلكترونية 
عن طريق إفامة البنية التحتية ومعرفة القراءة والكتابة الإلكترونية, والخدمات 
الإلكترونية؛ والإطار الإلكتروني المشجع من تشريعات وتنظيمات تخص التجارة 
الإلكترونية أيضا؛ لذلك؛ فإن هذا سوف يشجع الاستثمار في التجارة الإلكترونية 
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والدثية التَحَتَيَة النظلوية لها وكذلق سوف سناعد عل بخلق نيئة أفصيل للدعمال 
والتنافس التجاري فى مجال الاقتصاد المبيئى على المعلومات والمعرقة. 


لو .كلما استخدم العضاحع العام تقنيات المعلومات على نحو أكبر. 
صارت البيثة الوطنية أكثر ترايطا فيما يتعلق يتطوير التناقفس الإلتروني هن 
نطاق 5-8 الاضبالة وتتفيد 0 0-6-2 يساهم ا 
الحكومة كر سهولة وسرعة: وتتفيد أفكار السيلنة دوقن قن يشجع على 
تطوير التجارة الالكترونية: ونشر التعامل مع الحاسب الالى وسط المجتمع 
ومحو الآمية المعلوماتية؛ وكذلك استخدام الشبكة. وتطوير التجارة الإلكترونية 
سوف يزداد ويقوىء وذلك لآن الحكومة حينما تقوم بتعزيز الأعمال فورا عبر 
الشبكة سوكف نيسر نفديم المعلومات, والبضائع والخدمات. وذلك بدوره سوىف 
يقتجم على احداث المزيد من التظوين بالبتية التحفية: إضافة إلى ذلك فان 
تنفين الحكومة الإلكترونية يرتبط ارتباطا وثيقا بإيجاد بيئة أعمال أفضل 
وتنأاضفس تجاري فيما يتعلق بالافتصاد الرقمى بي الجد يد . 


تأثيرات تقنيات الهواتف 
والمعلوما تبه : 


إن المقصود من تقنية الهاتف الجوال واستخدامه في عصر الحكومة 
الإلكترونية هو توفير بعض الرؤى ومجالات النقاش ذطيما يتعلق بالاستخدامات 
المحتملة لتقنيات الاقف الجوال فى تابيضيات الحكومة الالكترونية. حيث 
ان هنالك 9 حدودا للاشكال الحديثة للاتصال مثل جهاز الكومبيوتر 
الشخصي القادر على الاتصال بالشبكة العالمية. ولكن جهاز الهاتف النقال 
يسهل حمله معك أينما ذهبت. ولذا فإنه بإمكان المستخدم الاتصال بالحكومة 
الإلكترونية عن طريق الهاتف الجوال في أي وقت ومن أي مكان. 


الجوائلة (الخلوية ) على الحكومة الالكترونية 
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مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 
ال لنظام العالميا لجديد للمعلومات : 


يمكن أن يقال نه نتيجة للتطورواستخدام تقنيات المعلومات على نطاق 
انم شان متطاما عالنيا سديد) تتمملوسات «ظه تلوجود::التلفريون والشيعة 
العالمية هي أكثر التقنيات القائمة على المعرفة المتوفرة اليوم: والتلفزيون 
على وجه الخصوصر يلعب دورا محوريا في التشكيل بالحجم العالمي للنظرة 
الااعنة والفماشة الشاسة ونش ايها أيهما من اف الأنيات التجارية 
الستخدمةاض اتج على اسغيلؤلب اليساف والخدمات وتوزيميا 


بالرغم من أنهما (التلفزيون والشبكة العالمية) قادران على خدمة كتل 
من جماهير المشاهدين كما في الماضي والخاضر فمن المحتمل أنهما 
سيقومان بتغييرات عند دمجهما بتقنيات وعمليات أخرى تسمح لهما بتموين 
أنواع مختلفة من التسلية ومصالح الأآفراد والمجموعات الصغيرة وتقوم 
الشبكة العالمية بتوفير أشكال الاتصال الجماهيري ليوفر علاقات وسطية هي 
في الحقيقة تشكل مجتمعات للحياة «. وهذا المزيج العالمي لأساليب الحياة 
والأيديولوتعيات المتتافشة قت:يذ! بحل سمكان أساليب الحياة الوَظَئَيّة وهذ] 
تفيجنة لوز الموكيتة الاقتصناذرة والثفاشيية القن يدات متعل عسحمةًا عالميا 
و أحذا (2000 ووععاتاه ) . 


خط نفسيم المحلوماب: 


خط تقسيم المعلومات يقصد به الفجوة التى تفصل الأفراد والجماعات 
الذين لديهم وصول إلى تطبيقات الشبكة العالمية والذين ليس لديهم وصول 
للشيكة.ومجتمع ما بعد الصناعة الموجود يمكن اعتباره مجتمع معلومات. حيث 
سي الاعتمناد خلى المعلوهات أسابنيا تفيجة للتطون: الكبِيرواستممال الطنيات 
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مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


المعقدة القائمة على أساس المعرفة: وأصبح العالم أشبه ما يكون بقرية 
عالمية واحدة. ومع كل هذا التطور والتقدم الذي أشرت إليه إلا أنه يوجد حتى 
في المجتمعات ذات التقنية العالية ما يسمى «خط تقسيم المعلومات «الذي 
نتج عنه وجود فصل متدن للمعلومات وأعضاؤه تنقصهم المهارات العالمية 
للمعلومات المطلوبة للعمل بكفاءة في المجتمع المعاصر. وبالرغم من وجود 
التقنيات المعاصرة وخاصة تقنيات الاتصالات والمعلومات 210 111101111261011 
101 نإع 11111010 011211211111621101) فإن تفاقم خط تقسيم المعلومات 
في عالم ما بعد الصناعة بالرغم من أن المعلومات الآن متوفرة بحرية أكبر 
والوصول إليها أسهل منه في أي زمن مضى.ء والجديد في مجتمع اليوم هو 
اتنوى لفت اذى تحوشر ساون ات وأ تسبة الشمرفة والمملوم أنه سلا 
تستهيام للبيع والريخ: 
الحكومة الالكترونية وإناحة الوصول: 

هنالك مدارس فكرية تساوي فابلية مبادرات الحكومة الإلكترونية للتطبيق 
مع مستوى تطور المجتمعات والبنيات التحتية داخل البلدان: وهذا شيء صحيح 
إلى درجة كبيرة. ومدى قدرة الفرد على استخدام «البئيات التحتية الفنية «مثل 
الشبكة العنكبوتية العالمية أو الشبكة العالمية؛ ولكن يجب أن لا نغفل الدور 
انع اذى توق رلمنة الهياكت السوان سه لاو إمكائرنة امتعف د مهفن 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية وانتشارها. 

تقنيات الهاتف الجوال يجب قبولها على أنها مجدية ومركبات مهمة 
للحكومة الإلكترونية والمعلوماتية. وكثير من المبادرات الحكومية في مجال 
الحكومة الإلكترونية قد أهملت إمكانيات تقنيات الهاتف الجوال التي يمكن أن 
توفر الحلول للجدل المستمر المتعلق بالإستراتيجيات في مكافحة «خط تقسيم 
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مكونات البنية التحتية للحكومة الإلكترونية 


المعلومات «في العالم المعاصر خاصة بسبب انتشارها السريع في كل الآسواق 
غلى نطاق العالم ويقَمل ذلك الدون الثامية والتامية جزكياء بيثما بتحسية 
وظيفة الهاتف الجوال مع التقدم السريع في التقنية أصبحت ظاهرة في 
توفير الوصول للمعلومات والخدمات بواسطة الحكومة الإلكترونية والميادرات 
التجارية؛. تقنيات الهاتف الجوال لها الإمكانية. بالارتباط مع التقنيات المنيثقة 
من الحكومة الإلكترونية. 

وضع دور تقنيات الهاتف الجوال في أجندة الحكومة الإلكترونية والمعلوماتية 
هوعلى كل حال الخطوة الأولى في هذا الطريق. وإمكانيات هذه التقنيات كبيرة 
إذا أعطيت الاهتمام الذي ما زالت تفقده حتى الآن. 


0 
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و 


المصل الخامس 


موارد الأعمال (1152) في المؤسسان 
والمنشآت الحكومية. 


الدليل العملي لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 
مشاريع التعاملات الالكترونية الحكومية (1:128) 
تحتاج الوزارات والجهات والمؤسسات الحكومية - على اختلاف مهامها 
وطبيعة أعمالها - إلى مشاريع تخطيط موارد الأعمال(1565011166 5801611156 
طلخاط) 2131112 . 
ويعرف مشروع تخطيط موارد الأعمال بأنه نظام متكامل لأتمتة كافة 
ااجراءات والأعمال الادارية والمالية ا فآ ويعيمل 0 دمودج أعمال 
للتخطيط والتحكم وز الأمثل والشامل لكافة موارد المؤسسة البشرية 
والفغنية والماأديةوتسخير اتفويغ التقنيات ونظم المعلومات لإنجاز الأعمال 
والخدمات. 
ويوجد 4 السوق العديد من أنظمة تخطيط موارد الأعمال ولن أذكر نظاها 
بعينه حتى لا تكون دعاية تجارية لأحد هذه الأنظمة؛ وعلى كل منشأة اختيار ما 
أهداف مشاريع تخطيط موارد الأعمال: 
26 رقع كفاءة العمل وزيادة الإنتاجية 2 القطاع الحكومى. 
؟ - إنجاز كافة الأعمال والمعاملات الإدارية والمالية ذات الإجراءات 
الطويلة بشكل سريع وفعال © وفت فياسي فصير. 
١‏ - بحخصضتنة تحقيق التكامل 2 العمل الإداري من خلال نظام واحد متكامل يكون 
حلقة وصل بين كافة الادارات والأقسام المختلفة 2 كل جهة حكومية. 
2 رقع مستوى الآداء وتقليل الأجحلاء الإدارية مأ كر 
عبارة عن منظومة معلوماتية مكاملة؛ د تحمهة ا الريط الالى السريع 
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الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


والفعال لضمان سير وتدفق العمل بالشكل المطلوب. ولا بد أن يحتوى على عدد 
من المشاريع تشكل فيما بيها منظومة معلوماتية متكاملة تحقق الربط الالي بين 
جميع أقسام وإدارات الجهة. ويكون الهدف منها إنجاز كافة الأعمال الإدارية 
والمالية اليومية للجهة من خلال واجهة مستخدم متكاملة معخصصة لكل موظف . 
وإيجاد بيئة عمل مشترك وموحد تعمل آليا لخدمة الجهة الحكومية وموظفيها 
ومستفيديها. ومن هذه المشاريع ما يأتى: 

١‏ - مشروع شبكة الحاسب الآلي, ولا بد أن تكون شبكة حديثة وفائقة 
السرعة ومصممة وفكق أحددث المواصفات والمعايير العالمية؛ لضمان 
سير العمل وتدفق المعلومات 2# الشبكة بسرعة كبيرة ودون حدوث أي 
مشاكل محتملة فد تؤدي إلى توقف العمل. 

١‏ - مشروع الأنظمة الخدمية؛ وهو العصب الأساس للأعمال اليومية لكل 
جهة حكومية: حيث يمثل أنظمة البنية التحتية والخدمات الآساسية 
العامة للاعمال اليومية بكل جهة وإدارة حكومية: ويتكون من أجهزة 
الخوادم الرئيسة والفرعية للملفات ونظم الخدمات العامة:؛ ولا بد 
أن تكون ذات سعة تخزينية كبيرة وسرعات عالية. وكذلك مجموعة 
النظم الخدمية للاتصالات والرقابة المعلوماتية كخدمات البريد 
الإلكتروني والإنترنت. ونظم أمن المعلومات وأنظمة منح ورقابة 
الصلاحيات وأنظمة إدارة سطح المكتب التي تمكن مديري الأنظمة 
من إدارة وإصلاح نظم محطات العمل مركزيا ومباشرة دون الانتقال 
إليهاء وأنظمة خوادم التحكم وغيرها. 

* - مشروع الأنظمة التطبيقية؛ ويقصد به نظم حلول الأعمال المتكاملة: 
ويخدم جميع دورات العمل الداخلية بالجهة الحكومية, كالإدارة 
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الدليل العملي لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


المالية وادارةالموارد البيشرية والخدمات الادارية وادارة المستودعات 
والمنتديات والأرشفة والمكتبة وكل إدارات وأقسام الجهة الحكومية. 

4 - مشروع أمن وسرية المعلؤمات يعد هذا المشروع مهما وذلك لحماية 
المعلومات داخليا وَخَاوْجِيا وذلك عن طريق منظومة أجهزة حماية 
خارجية تتكون من عدة مستويات من جدران الحماية النارية لحماية 
الأنظمة من الدخول العشوائي الخارجى. 
والتحكم في البوابات لدخويل وخررج المعلومات على جميع 
المبستفوناةت: ولا فين أيضا - من ايجاد أنظفة للحماية اليرمجية: 
وأنظمة الحماية من الفيروسات والإغراق والتطفل: وكذلك أنظمة 
الحماية البرمجية للرقابة والتحكم # مرور البيانات والمعلومات على 
شبكة العمل الجماعي وتعريف وحماية الهوية لجميع الموظفين الذين 
يستخد مون الأنظلمة الالية. 

4 - البوابة أو الموقع الإلكتروني (201181): تحتاج المؤسسات والمنشآت 
الحكومية إلى مواقع أو بوابات إلكترونية لكي تستطيع من خلا لها 
تقديم خدماتها الإلكترونية لعملاتها. وحتى يكون التواصل معهم على 
مدار الساعة. وهذا أهم ما يميز التعاملات الإلكترونية حيث إنها 
تبقى متواصلة مع عملاتها طول الوقت وتقدم لهم خدماتها على مدار 
الساعة. ويجب أن يقدم الموقع الإلكتروني خدماته بفاعلية وأن يحدث 
باسقران حش يستطلم العملاء طلب الخدهآت العترونيا من أماكن 
وجودهم دون تجشم العناء والذهاب للمؤسسات الحكومية والمثول 
النخصىي أمام موظفيها. ولكى يكون الموفع فاعلاً ويؤّدى خدماته 
على الوجه الآكمل؛ فإنه لا بد من توفير فريق عمل متكامل للتحديث 
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والتشغيل والضيافة لآن تعطل الموقع عن العمل يعني توقف تقديم 
الُحَدمِنَات الكترونيا, هذا سيؤدى إل زعزهنة 133 ثقة العمالاء 2 قدرة 
المؤسسة أو المنشأة على تقديم الخدمات الإلكترونية لعملاتها. 

1 - مشروع التدريب وتوظيف الخبراتء تتميز عادة البرامج والنظم 
الالية الحديثة لمشاريع التعاملات الإلكترونية بالتقنية العالية. ولذا 
فإنه من الآهمية بمكان أن يكون هناك خطة إستراتيجية للجهة 
الحكومية لتدريب موظفيها على هذه الأنظمة والبرامج 

/' - مشروع جاهزية إدارة الحاسب الالي (11-16563012655) سوف تمثل 
إدارات الحاسب الالى# الوزارات والجهات الحكومية العمود الفقرى 
للعمل اليوقي. خصوضا يعد تشغيل مشاريغ تخطيظ موارد الأعمال؛ 
لآأنإدارات الحاسب سوف تكون معنية بالدرجة الأولى بمتابعة العمل 
وتشغيل النظام وسير العمل وتدفق المعلومات 2# الشبكة؛ ولذا فإنه من 
الأهمية بمكان عمل تقويم دوري لإدارات الحاسب الآلى وموظفيها من 
حيث تدريبهم وإعدادهم وجلب الخبرات والكفاءات التقنية للعمل 
بهذه الإدارات: وتقويم الجاهزية الإلكترونية لإدارات الحاسب الآلى 
فيا وتكرنا ووضع الحلول والخطط المستقبلية اللازمة لتطويرها. 

مجموعة المشاريع التي ذكرت آنفا تشكل فيما بينها منظومة معلوماتية 
متكامة تمثل مشروع تخطيط موارد الأعمال المتكاملة (1818) لكل وزارة أو 
إدارة أو جهة حكومية ترغب يْ إنشاء مشروع متكامل يخدم أهداف العمل بها. 


وتتكون هذه المشاريع بشكل عام من أجزاء رئيسة هي تخطيط الموارد المالية 
والإدارية للمنشأة. وقسم إدارة المحتوى والأرشفة الإلكترونية:؛ وقسم البوابة 
الداخلية والخارجية للمنشأة الحكومية (2012181) . 
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الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


مشروع تخطيط موارد 
الأعمال والتطبيقات 


الأقسام الرئيسة لمشاريع تخطيط موارد الأعمال : 
١- ١‏ نظام الاتصالات الادارية؛ 0111111111116211011) ©:011111111511:3115 كر 


ويتيح هذا النظام إمكانية البحث عن المعاملات الصادرة والواردة من خلال 
النحخك نواسئطة :حقول الففرسة الأساسية: ويؤدي هذا النظام المهام الآتية: 
١‏ -إرفاق نسخة الكترونية بحيث يتم تداول النسخة الالكترونية» من 
خلال نظام سير العمل إلى أن يتم اعتمادها وإنهاء كافة الإجراءات 
الإدارية آليا. 
؟ - ضمان سرية تامة على المعامالات. 
فصيو مدامله شاوهية من معامللة وازية واكتيا اسار كا وده 
الحاجة لإعادة إدخال معظم الحقول أو اعادة مسحها ا 
وتخزينها. 
؛ -إعادة المعاملةلإدارة أخرى4# حال ورودها بالخطأً بعد ابداء 
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ه - امكانية أرشفة المعاملات المختلفة الكترونيا. 

1 - إمكانية عمل تعديلات على النسخة الإلكترونية. بحيث تحفظ التعديلات 
© إصدار جديد من الوثيقة مما يمكن الموظف من الرجوع إلى جميع 
الاصدارات السابقة. 

؟ - ١‏ نظام الشؤون المالية (©1'1112112) وينقسم هذا النظام إلى الأقسام 

الآتبة: 

أ - النظام المالي: ويتم من خلال هذا النظام تغطية عمل الإدارات 
الاتية. الشؤون المالية,ء الميزانية. الرقابة المالية السايقة. الرقاية 
المالية اللاحقة. ويوفر هذا النظام المهام التي تقوم بها الإدارة المالية 
مثل دورة الصرف يموحب حوالات أو شيكات أو أوامر الدفع وتغذية 
الصندوق وغيرها من المهام المالية الأخرى. ويترابط النظام المالي 2 
تأدية المهام المشتركة يين الادارات والاقسام السايقة مثل اعتماد أوامر 
الصرف. الإقفال الشهريء. وإعداد الميزانية. كذلك لا بد أن يتكامل 
النظام المالي مع نظام المشتريات 4 عدة أمور منها على سبيل المثال: 
الارتباط على مبلغ محدد من الميزانية عند التعميدء وكذلك إصدار 
أوامر الصرف من التعميد غير ذلك: وأيضا لا بد أن يتكامل النظام 
المالى مع نظام شؤون الموظفين ب عملية صرف الرواتب والمسيرات 
بالإضافة إلى تكامله مع نظام المستودعات 4# إصدار أوامر الصرف 
من مستند الاستلام. 

ومن المهام التي ينفذها النظام المالي ما يأتي: 

١‏ -ارتباط نظام المدفوعات بالأنظمة المحاسبية الأخرى مثل المشتريات 

النظام المحاسبي العام ونظام الميزانية. 


المحكومة الا الكرونة 


الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


؟ - تسجيل بيانات القيود المالية (دائن/ مدين) والحركات اليومية. 
؟-إصدرر أوامر الصرف ومتابعة عمليات الصرف المتعلقة بها واصدار 
التقازئر"التسلياية التخامدة نيا 
؛ - مطابقة كشوف حسابات البتوك مع حسابات الشيكات وكذلك 
حسابات الحوالات مع كشوف نقدية الصندوق. 
5 - تحديد بداية ونهاية الفترات المالية وضوابط الإقفال الشهري 
والسنوي لها. 
1-امكانية البحث عن المعاملات الصادرة والواردة وامكانية تصديرها 
أوإحالتها عن طريق استخدام نظام الاتصالات الإدارية. وكذلك 
أرشفة المعاملات بمختلف أضصنافها. 
؟ - "” إدارة الميراني4: ويتم من خلال هذا النظام إعدادالميزانية المالية 
للجهة بكافة أبوابها وبنودها المعتمدة بينها وبين النظم المالية الأآخرىء ومن المهام 
الرئيسة التي ينفذها هذا النظام ما يأتي: 
١‏ -مراقبةالاعتمادات الخاصة بأبواب وبنود الميزانية. 
١‏ - تعزيز بئود الميزانية بناء على القرارات المعتمدة الصادرة من الإدارة المالية. 
"- إعداد تقارير الميزانية الفعلية عن التقديرية وتحليل امبنايها. 
؛ - امكانية الانتقال من بند الى آخر عند الحاجة لذلك. 
ق+متائئة الأرسنا نات عت ينود المنةاننة سة خلذق العيلناث اثالية 
المختلفة التي تتكامل مع نظام الميزانية. 
” - امكانية البحث عن المعاملات الصادرة والواردة وامكانية إحالتها من 
خلال استخدام نظام الاتصالات الإدارية: وكذلك أرشفة المعاملات 
الكترونيا. 


المحكومة الإالكرونة 


الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


" -” إدارة المشتريات (51117:12111) وهى الاإدارة المختصة بشراء ما تحتاجه 
الجهة الحكومية من مستلزمات وادوات لغرض العملء ويؤدي هذا النظام المهام الآتية: 
١‏ - الوصول إلى السعر المناسب مع المحافظة على جودة السلعة. 
١‏ - قاعدة بيانات خاصة بالموردين لسهولة التعامل معهم. 
؟”- اعتماد طليات الشراء بشكل الي من خلال استخدام الاعتمادات من 
طلبات وأوامر الشراء. 
؛ - الحصول على تقارير واحصائيات للمشتريات بدقة وسهولة. 
0 - امكانية البحث عن المعامالات الصادرة والواردة وامكانية تصديرها 
أوإحالتها عن طريق استخدام نظام الاتصالات الإدارية. 
1 - أرشفة المعاملات المختلفة الكترونيا: 
؟ -: الرفابة المالية السايفق4. ومن مهام هذا النظام ما يأتى:- 
١‏ - مراجعة وتدفيق التسويات وأوامر الدفع والحوالات والشيكات. 
؟- الاطلاع والرفابة على المدفوعات. 
؟- طباعة محضر جرد الصندوق والحركة المالية بشكل الى. 
؛ - امكانية البحث عن المعاممالات الصادرة والواردة وامكانية تصديرها 
واحالتها عن طريق استخدام نظام الاتصالات الإدارية. 
4 - أرشفة المعامالات المختلفة الكترونيا. 
١-'“‏ الادارة العامة للشوون الادارية والما لي4» ويقوم هذا النظام 
بتنفيد عدد من المهام وهي:- 
-١‏ الاستعلام عن الحركات الإدارية والمالية للسنوات المالية المختلفة 
وسهولة الاستعلام عن البيانات الحالية أو السابقة ومقارنتها مع 
بعضها وطباعة التقارير المطلوبة. 


المحكومة الا اكرونة 


الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


”- تقديم الإجازات للموظفين ومتابعتها بشكل الي. 
7 الاستعلام عن محاضر الترفيات والتعيينات بيشكل الَىّ. 
؛ - الاستعلام عن بيانات الموظفين. 
4- امكانية البحث عن المعامملات الصادرة والواردة وامكانية تصديرها 
أوإحالتها عن طريق استخدام نظام الاتصالات الإدارية. 
"- أريشفة المعاملات المختلفة الكترونيا. 
"-" إدارة شوون الموظفين:؛ ويشتمل هذا على نظام شؤون الموظفين 
والرواتب ويؤدي المهام الاتية:- 
١‏ - إمكانية الاطلاع على معلومات الموظفين وقواعد البيانات الخاصة بهم. 
؟- متابعة رواتب الموظفين وضمان دفع مستحقاتهم # الوقت المحدد. 
؟- التكامل بين نظامي شؤون الموظفين والنظام المالي. 
غ- امكانية طباعة القرارات والتقارير. 
- امكانية البحث عن المعاملات الصادرة والواردة وتصديرها أو احالتها 
عن طريق نظام الاتصالات الإدارية. 
5 أرشفة الماملات الحظلمة العترونيا. 
؛ ١-‏ نظام إدارة المتايعكف: يمكن هذا النظام إدارة المتابعة من القيام 
بأعمالها من خلال تنفين المهام الآتية:- 
>1١‏ تدهولة وسترضية الحضيول على التقاو نر والاسباكنات الشامة 
بالموظفين والحضور والانصراف لكل إدارة وقفسم على حده. 


المحكومة الإالكرونة 


الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


؟- متابعة التحقيق 4 المخالفات الإدارية وعمل التقارير وخطابات 
الآسكدرهاع للموظفين الخالقين (للانظلية: 
غ- إمكانية البحث عن المعاملات الصادرة والواردة من خلال نظام الاتصالات 
الادارية. 
6- إمكانية أرشفة المعاملات المختلفة الكترونيا: 
ه  ١‏ نظام المسنودح ومرافية المخرون, ويتيح هذا النظام امكانية القيام 
بكاقة الأعمال وا لا جراءات الادارية الخاصة با مستودع إإلكترونيا؛ ويؤدي هذا النظام المهام 
الاتية:- 
١‏ - تسجيل حركات صرف الأصناف من المستودعات. 
5 - تسجيل حركات استلام ومحص الأصناف. 
؟- الاستفسار عن الآصناف المتوافرة 4 المستودع. 
4- طباعة محاضر استلام الآصناف ومذكرات الاستلام وطلب صرف 
المواد. 
1- امكانية البحث عن المعاملالات الصادرة والواردة من خلال نظام 
اد أرشفة المعاماللات المختلفة الكترونيا. 
ه-١‏ نظام قسم مراقبة المخزون (011101) 1]017ع:11117): ويتيح هذا 
النظام إمكانية مراقبة الاصناف الموجودة 4# المستودع والآصناف غير الموجودة ويؤدي 
هذا النظام المهام الاتية:- 


المحكومة الا اكرونة 


الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


؟- طباعة التقارير اللازمة لمراقبة المخزون. 
؟- مراقبة حركات الاستلام للأصناف وحصرها. 
غ؛- إعداد قائمة الجرد العام. 
6- ايجاد طرق متعددة لمرافية عمليات الجرد. 
1- امكانية البحث عن المعاملات الصادرة والواردة أو احالتها من خلال 
نظام الاتصالات الادارية. 
-١‏ أرشفة المعاملات المختلفة إلكترونيا. 
١-5‏ نظام إدارة الخدمات العامك: يتيح هذا النظام إمكانية القيام بجميع 
الأعمال الخدمية #ي الجهة الحكومية:؛ ويؤدي المهام الآتية:- 
-١‏ متابعة وحصر عهّد جميع المركبات بسهولة ودقة. 
؟- متابعة سير اجراءات التعقيب. 
؟- متابعة وصيانة الأجهزة, الأثاث. السيارات. والمباني: وجميع العهّد 
التي بحوزة الموظفين. 
غ- متابعة توزيع الصحف والمجلات. 
64- توفير قاعدة بيانات لدليل الهاتف والمكالمات وموظفي السنترال. 
1-امكانية البحث عن المعامالات الصادرة والوردة واحالتها عن طريق 
نظام الاتصالات الإدارية. 
-١‏ أرشفة كافة المعاملات المختلفة إلكترونيا. 
١ - /‏ نظام إدارة التوتيق والا حصاء بوجد لهذا النظام شقان : 
احدهما يختص بالمعاملات الفنية: والآخر يختص بأرشفة الوثائق؛ ويؤدي نظام المعامالات 


الفنية المهامالاتية:- 


المحكومة الإالكرونة 


الدليل العملى لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


١‏ - أرشفة كافة المعاملات بمختلف أنواعها مثل احالة. محضرء تقرير: 
قرارء اعارة ومرفقات المعاملة أو ملحق المعاملة. 
؟- سهولة استرجاع المعاملة باستخدام حقول الفهرسة المحددة. 
"'- امكانية البحث عن المعامالات الصادرة والواردة وامكانية احالتها عن 
طريق استخدام نظام الاتصالات الإدارية. 
ويؤدي نظام أرشفة الوثاتق المهام الآتية: 
-١‏ حفظ وثائق الجهة الحكومية إلكترونيا. 
١‏ البح عن الوكافق الت حفظت الكترونيا. 
؟- إمكانية استرجاع الوثائق المخزنة ‏ أكثر من حقل من حقول الفهرسة. 
غ- ضمان سرية الوثائق وتطبيق مستويات الصلا حية عليها . 
١1-6‏ - نظام إدارة الوسائل السمعيك وا بصري4:» ويقوم هذا النظام 
بتأدية المهام الآتية:- 
١‏ - أرشفة المعاملات الورقية عن طريق استخدام نظام الأرشفة العام. 
”- امكانية البحث عن المعامالات الصادرة والواردة واحالتها عن طريق 
استخدام نظام الاتصالات الإدارية. 
١1 4‏ - نظاح الادارة العامة للدراسات والمعلومات» وينفن هذا النظام 
المهام الاتية:- 
-١‏ استلام ومتابعة طلبات إعداد الدراسات آليا. 
-١‏ سهولة وسرعة الحصول على المعلومات المطلوية وإرسالها للمستفيد 


0 


دا 


2 أرشفة أنواع الوتائق. تقارير - مقالات وغيرها أليا. 


المحكومة الا لحكرونة 


الدليل العملي لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 


4- حفظ وأرشفة الدراسات والوثائق بشكل رقمي لتسهيل الاستعلام 
عنها والرجوع إليها وتصفحها آليا. 

فت امكائية البحث هن المعاخلات الضادرة والواردة وإحالتها عن طَرَيق 
استخدام نظام الاتصالات الادارية. 

١-٠‏ - نظام إدارة العلافات العامة, ويؤدي هذا النظام كافة الاجراءات 

الآدارية المتفلقة نأعَمال الادارة آثيا ومتها:- 
١-امكانية‏ البحث عن المعامالات الصادرة والواردة وامكانية احالتها عن 
طريق استخدام نظام الاتصالات الإدارية. 
1- البحث عن الوثائق المخزنة إلكترونيا واسترجاعها عن طريق استخدام 
نظام أرشفة الوثائق. 
؟- إجراء كافة الاتصالات مع إدارات العلاقات العامة المماثلة ووسائل 
الإعلام الأخرى إلكترونيا. 

١-١‏ - نظام إدارة التخطيط والتطويرء يتيح هذا النظام إمكانية 
القيام بكافة الأعمال الإدارية المتعلقة بالتخطيط والتطوير والتدريب إلكترونيا؛ 
ويؤدي هذا النظام عددا من المهام منها:- 

١‏ - متابعة الترشيح للدورات الداخلية والخارجية واعداد خطابات 
الموافقة على الترشيحات إلكترونيا. 

-١‏ تسجيل الترقيات التي حصل عليها الموظف لاحتسابها لأغراض 
الترفيات آليا. 

؟- سهول وسرعة الحصول على التقارير والإحصاءات التى تساعد على 
التخطيط المستقبلي واتخاذ القرار. 

غ- تسجيل الاحتياجات التدريبية. 


المحكومة الإالكرونة 


الدليل العملي لتطبيق مشاريع تخطيط موارد الأعمال 
6- امكانية البحث عن المعاممالات الصادرة والواردة واحالتها عن طريق 
استخدام نظام التعاملات الإلكترونية. 
1- أرشفة المعاملات المختلفة الكترونيا. 

١- 7‏ - نظام إدارة الحاسب الآلي» يتيح هذا النظام إمكانية القيام 
بكافة اللأعمال والإجراءات المتعلقة بعمل إدارة ا لحاسب الآلي إلكترونياء وينفن هذا 
النظام عددا من المهام منها:- 

-١‏ المحافظة على سرية البيانات والمعلومات من خلال نظام أمن معلومات 
وحلول أمنية متقدمة. 

؟ - منع دخول الفيروسات إلى النظام وأجهزة الحاسب الآلى. 

'- منع القرصئنة الخارجية والداخلية من خلال الجدران الثارية 
والاحتياطات | الأخرى. 

فت متايفة ضديآتة جه الجاسشب الأتن الكذروتيا: 

6- وجود قاعدة بيانات موحدة لجميع الانظمة. 

1- امكانية البحث عن المعامالات الصادرة والواردة واحالتها عن طريق 
استخدام نظام الاتصالات الادارية. 

- أرشفة المعاملات الفنية روت 


تشترك معظم الجهات الحكومية 4# وجود الادارات سالفة الذكر التى 
ذكرت هذا الفصل. ولذا فإن معظم الوزارات والجهات الحكومية تتوافق د 
معظم احتياجاتها. وان كان هناك اختلافات وفروق بسيطة نتيجة لطبيعة عمل 
بعضن الجهات. فإنه يجب مراعاة احتياجات وطبيعة العمل # النظام: الذي لا 
بد أن يتناسب مع احتياجات الجهة ويخدم أهداف العمل بها. 


معي 
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المصل السادس 


التطوران الجديدة في برامج 
الحكومة الإلكترونية 


التطورات الحجديدة 2 برامج الحكومة الالكترونية 


الحكومة الإلكترونية (12-0007) التي انطلقت مع بداية التسعينيات من 
القرن المنصرهم. والتي لا تشكل فيه برامجها الإلكترونية سوى خد مات معلوماتية 
بسيطة وبضع تطبيقات الكترونية محدودة في عددها وعدد مستخدميها. وفي 
نهاية التسعينيات الميلادية وبداية الآلفية الثالثة: بدأت الحكومات في العالم 
بإطلاق برامج الحكومة الإلكترونية المتقدمة التى تتم التعاملات فيها على 
ثلاثة مستويات مختلفة هي «الحكومة - الحكومة؛ (0-0)»: الحكومة إلى 
المواطن (6-00©). «الحكومة - قطاع الأعمالء (0-8)». معلنة بذلك انتهاء 
حقبة الجيل الآول من برامج الحكومة الإلكترونية. 

وكانت الحقبة الثانية من برامج الحكومة الإلكترونية فى العالم تتميز 
بتقديم خدمات إلكترونية متعددة وسريعة لكل من المواطنين وقطاع الأعمال 
والقطاعات الحكومية مع تركيز كبير على خدمة قطاع المواطنين ( العملاء ) 
وتوفير أكبر قدر ممكن من الخدمات الإلكترونية على الخط المباشر على مدار 
الساعة. وجمع الخدمات الحكومية المتعددة تحت بوابة إلكترونية واحدة: 
وتقديم الخدمات العامة للمواطنين إلكترونيًا وبتكاليف بسيطة. كما شهدت 
الساحة التقنية ظهور مصطلحات ومفاهيم جديدة مثل الحكومة الإلكترونية 
والتجارة الإلكترونية والحضور الإلكتروني ( 216561166 ©1:160110111 ) 
وهوإيجاد موقع على الشبكة وغيرها من المصطاحات الأخرى. وقصص 
النجاح والفشل المصاحبة لذلك. وأنماط الأعمال الجديدة في عالم التجارة. 
وأدرك القائمون على برامج الحكومة الإلكترونية أهمية التغييرات الدائمة في 
عمليات الحكومة ذاتها وفى مفهوم الحكومة ذاته: شأنه تماما شأن التجارة 
الإلكترونية التي تعيد تعريف أعمال القطاع الخاص والمجتمع؛ وفقا للعمليات 
والمنتج. لذا فإنه يجب أن تكون مبادرات الحكومة الإلكترونية مدعومة فنيًا 


المحكومة الإالكرونة 


التطورات الجديدة ب برامج الحكومة الإلكترونية 


وماليًاء ويجب أن تصاغ مفاهيم الخدمة الحكومية نفسها على المدى الطويل 
مع الأخن في الاعتبار مراعاة مفهوم إدارة التغييرء وبالتالي سوف يتم إدراك 
الفوائد الكاملة للحكومة الإلكترونية عندما تسير التغييرات المؤسساتية جنيًا 
إلى جنب مع التغيرات التكنولوجية. 


ومعازدياد عدد المواطنين المتصلين بالإنترنت: لم يعد لدى الحكومات 
خيار آخر إلا التفكير جديا في تطبيق الحكومة الإلكترونية كقناة خدمات عامة 
يستخدمها الجميع في أي وقت وفي أى مكان. وهذا سيوفر على الحكومات الكثير 
من الوقت والجهد والمال الذي يقضى في الأعمال المكتبية؛ ومتاعب الانتقال 
إلى المكاتب الحكومية والوقت الذي يقضيه المواطن في الأعمال المكتبية: 
ومتاعب الانتقال إلى المكاتب الحكومية والوقت الذي يقضيه المواطن منتظرًا 
فى طوابير طويلة لإنهاء إجراء روتيئى لمعاملة ما. 

وأصبحت برامج الحكومات الإلكترونية تخطط لجلب الموارد المالية 
اللازمة لتشغيل برامجها وصيانتها. ومحاولة أن تقوم هذه البرامج بدعم 
نفسها عن طريق الرسوم التي تتقاضاها مقابل خدماتها مع الالتزام بالإنتاجية 
العالية ودقة الآداء وخفض الرسوم المالية ما أمكن. وقد أصبح القطاع الخاص 
فريك أساسيًا في برامج الحكومات الإلكترونية في العالم. حيث تولى في دول 
كثيرة مهام تقديم الخدمات الإلكترونية وحقق نجاحا كبيرًا في هذا المجال: 
وهذا بالطبع أزاح عن الحكومات الكثير من الأعباء المالية اللازمة لتمويل 
برامج الحكومات الإلكترونية؛ واستطاع القطاع الخاص أن يقوم بمهام برامج 
الحكومة الإلكترونية بكل كفاءة وافتدار من خلال استثماره فى تصميم خدمات 
الكترونية سريعة ومتميزة تعمل على مدار الساعة وتقديمها دون انقطاع بمقابل 
مادى غير مكلف للناس ولقطاع الأعمال. 


المحكومة الا اكرونة 


التطورات الجديدة 2 برامج الحكومة الالكترونية 


وقد بدأت الحكومات الإلكترونية بتطوير إجراءاتها الفنية والتفاعلية في 
جميع مراحلها إلى درجات فصوى من الاستعداد والجاهزية الكاملة. وذلك 
طمعًا في تقديم أفضل خدمة ممكنة لعملاتها. وحرصت برامج الحكومات 
الإلكترونية على أن تكون مواقعها بكامل جاهزيتها الفنية والتفاعلية: ومراعية 
جميع النواحي الفنية والشكلية في مظهر الموقع من حيث الواجهات الإلكترونية 
(11116113665) والصفحات الداخلية للموقع والروابط الإلكترونية وسرعة 
إرسال النماذج وتلقي الردود والإجابة على الاستفسارات وغيرها. 


وقد كانت أهم مراحل تطوير مواقع الحكومات الإلكترونية على الإنترنت 
تبويب وتصبيه المعلومات على تلك الموافع. بطريقة سهلة وواضحة للمستفيد : 
بحيث يمكنه معرقة كيفية تنفيذ خدمة معينة على الموقع في وقت قصيرء وقد 
ادى تصنئيف وتبويب المعلومات بطريقة سهلة ومرنة على الموقع إلى توفير وفت 
فريق عمل الحكومة الإلكترونية وجهده. وعدم إضاعته في الرد على استفسارات 
بسيطة تستهلك وقت الفريق الفني. وتجهيز وإعداد فريق النافذة الآمامية حتى 
يكون جاهزا لاستقبال الطلبات من العملاء وإرسالها إلى فريق عمل النافذة 
اليخلفية لاتمامها: 


وكذلك لم تغفل برامج الحكومة الإلكترونية أهمية عمل فريق النافذة 
الخلفية ودوره في سرعة إنهاء التعاملات الإلكترونية بإعداد الكفاءات البشرية 
المؤهلة وتزويدها بالمهارات الإلكترونية الاحترافي عن طريق التدريب المستمر 
والمتواصل لأعضاء الفريق الفني لبرنامج الحكومة الإلكترونية مما يضمن 
استمرارية العمل بكفاءة ومهنية عالية. واهتمت برامج الحكومة الإلكترونية 
بالبنية التحتية التي تعد أساس عمل الحكومات الإلكترونية مثل تطوير شبكات 
الاتصالات والمعلومات وزيادة سرعتها وكفاءتها وأمانها وقدرتها على نقل 


المحكومة الإالكرونة 


التطورات الجديدة # برامج الحكومة الإلكترونية 


كميات كبيرة من المعلومات بسرعة عالية ودرجة أمن عالية لحفظ سرية 
وخصوصية معاملات العملاء. وكذلك تحديث وتطوير البرامج (ع5011]1/31) 
والأجهزة (113101316) وتحديثها بالشكل المناسب والملائم لعمل برنامج 
الحكومة الإلكترونية. 

وحرصص مخططو برامج الحكومة الإلكترونية على أهمية تكامل الخدمات 
الإلكترونية وتقديمها من بوابة الكترونية واحدة وزيادة عدد الخدمات 
الإلكترونية ما أمكن. وعند تقديم أي خدمة إلكترونيًا يجب عدم العودة إلى 
الوراء وتقديمها يدويًاء بحيث لا تقدم خدمة واحدة آلا ويدويًاء لآن في هذا 
ازدواجية في تقديم الخدمات وكذلك هدرًا ماليًا واقتصاديًا لا مبرر له. وكذلك 
تناقضا في تقديم الخدمات. كما أنه يعيق التوجه العالمي نحو أتمتة الأعمال 
والخدمات إلكترونياء وخطوة إلى الوراء ضد بناء مجتمع معلوماتي يستفيد من 
معطيات العصر التقنية ومكتسياته. 

وبما أن مجال الحكومة الإلكترونية من المجالات الجديدة: فلم تغفل 
برامج الحكومة الإلكترونية أهمية سن الأنظمة والتشريعات التي تنظم هذه 
الجوانب وتحكم التعامل بين الآطراف المتعاملة على الشبكة؛ وحقوق وواجبات 
كل طرف وما له وما عليه. وتعتبر أنظمة وقوانين الحكومة الإلكترونية من 
القوانين الجديدة في إطار منظومة الأنظمة التى استوجبت الجمع بين مفاهيم 
ومصطلحات التقنية والقانون وصياغتها على شكل أنظمة وقوانين جديدة تؤطر 
لمرحلة عمل وسلوك تعاملى جديدين. 


شددت برامج الحكومة الإلكترونية على أهمية قضايا الأمن والخصوصية: 
لآأنها من الجوانب المهمة في نجاح مثل هذه البرامج. وقد اجتهد المختصون 
فى قضايا أمن المغلومات ويذلوا الكثير من الوقت والجهد من أجل الحفاظ 


المحكومة الا اكرونة 


التطورات الجديدة 4 برامج الحكومة الإلكترونية 


على سرية المعاملات الإلكترونية ووصولها الى الأطراف المستفيدة كافة عبر 
شبكة امنة وسريعة لا يستطيع النفاذ إليها قراصنة المعلومات مهما كانت 
مهاراتهم الإلكترونية. وفي هذا الخصوص تم اختراع الكثير من الحلول الأمنية 
المتقدمة الكفيلة بضمان نجاح مشاريع الحكومة الإلكترونية وبناء ثقة كبيرة 
في التعاملات الإلكترونية بين المستفيدين ومقدمي الخدمات الإلكترونية. 

من جانبها أيضاء كانت الأنظمة والقوانين المتخصصة في مجال الحكومة 
الإلكترونية كفيلة بإضفاء خصوصية تامة على كافة التعاملات الإلكترونية 
على شبكة الإنترنت. حتى أن هذه الآنظمة ضمنت للمستفيدين عدم العبث 
بمعلوماتهم وعدم الاطلاع عليها واضفاء درجة كبيرة من السرية والخصوصية 
على التعاملات الإلكترونية. بحيث لا يستطيع اححيد الاطلاع على معلومات 
المستفيدين حتى أولئك القائمين على تنفيذ الخدمات الإلكترونية وموظفي 
برامج الحكومة الإلكترونية. وقد نصت بعض أنظمة الحكومة الإلكترونية على 
عدم اطلاع الموظف الذي يقوم بإنهاء معاملة الكترونية على المعلومات كافة 
في ملف المستفيد؛ ولا يحق له - أي الموظف - إلا الاطلاع على الحد الآدنى 
من المعلومات التى تمكنه من إنهاء معاملة الكترونية وعدم الاطلاع على 
بافى المغلومات فى ملف المستفيد لأنه لا يحتاجهاء وحفاظا على خصوصية 
المستفيد. 


عع 


ولم تهمل برامج الحكومة الإلكترونية المستفيد حيث إنه المعني بالدرجة 
الأولى. وقامت برامج الحكومة الإلكترونية المتقدمة بإعداد المواطنين وتهيئتهم 
للتعامل مع برامجها.ء وأقيمت البرامج والدورات التدريبية للمواطنين وأطلق 
مصطلح المواطن الإلكتروني 18-0111261 والمبادرات الإلكترونية لتدريب 
المواطنين. حيث يتم تدريبهم على التعامل مع برامج الحكومة الإلكترونية 


المحكومة الإالكرونة 


التطورات الجديدة # برامج الحكومة الإلكترونية 


وكيفية الاستفادة من خدماتهاء كذلك اهتمت برامج الحكومة الإلكترونية 
بالمواطنين الذين لا يستطيعون الوصول لخدماتها وأتاحت لهم الوصول 
لخدماتها (46655 021126 ) عن طريق انشاء مراكز أو أكشاك مجهزة 
بالوسائل اللازمة للاتصال بها وتنفيذ الخدمات. وانتشرت هذه الأكشاك في 
الأماكن العامة التى يتجمع بها المواطنون. 


ومن الخطوات التطويرية أيضا التي سعت إليها برامج الحكومة الإلكترونية 
الوصول إلى المناطق النائية بخدماتها حتى تسهل على مواطني تلك المناطق 
قضاء وتسيير أمور حياتهم وعدم تكبدهم عناء الذهاب إلى المدينة لإنهاء 
معاملاتهم مع الحكومة. وعلى الرغم من ضعف المردود المادى من عائد 
الاستثمار في تطبيقات الحكومة الإلكترونية في النماطق النائية: إلا أن نشر 
وتعميم تطبيقات الحكومة الإلكترونية وإيجاد مجتمع معلوماتي أهم بكثير 
فسن أ عافد مادي: وسوف تكون تتاكج هذة الاستثمارات إيجابية مستقباد 
وستحقق أكثر من هدف للحكومة والمجتمع. وهناك أهداف كثيرة من تعميم 
خدمات الحكومة الإلكترونية في المناطق النائية:ء منها على سبيل المثال 
إيجاد تطبيقات معلوماتية أخرى غير الحكومة الإلكترونية وتعميمها كالتعليم 


الإلكتروني وغيره. 


ولوحظ في الآونة الآخيرة ازدياد الطلب على خدمات الحكومة الإلكترونية: 
مما ضاعف مسئوليات برامج الحكومة الإلكترونية في مواجهة الطلب المتزايد 
على خدماتها. وقد ساعد في هذا انتشار خدمة الإنترنت على نطاق واسع: كذلك 
لم يتوقف طلب وتنفيذ خدمات الحكومة الإلكترونية عن طريق أجهزة أخرى 
كجهاز الهاتف الجوال والأجهزة الرقمية الكفية الشخصية حيث بالإمكان طلب 


المحكومة الا اكرونة 


التطورات الجديدة # برامج الحكومة الإلكترونية 


أعداد مستخدمي برامج الحكومة الإلكترونية نظرًا للمرونة التى توفرها تلك 
الأجهزة التقنية وتمكين مستخدميها من طلب الخدمات الإلكترونية في أي وقت 
ومن أى مكان. 

وقد أدى انتشار شبكات الاتصال اللاسلكي في معظم دول العالم إلى 
تضاعف أعداد مستخدمي أجهزة الجوال: وكان لتطور تقنيات الهاتف الجوال 
أن أتاح استخدام العديد من التطبيقات في هذا الجهاز الصغيرء مما جعل 
استخدام تطبيقات الحكومة الإلكترونية أمرًا يسيرًا على حاملي تلك الأجهزة: 
وهذا بالتالى سجل ارتفاعًا ملحوظا على ظلب الخدمات الإلكتروثية: مما يوحى 
بأن الخدمات التقليدية سوف تنتهي لا محالة:؛ وأن المستقبل يوحي بحياة 
الكترونية كاملة. وليس ببعض التعاملات الإلكترونية فقط. 


0 


المحكومة الإالكرونة 


إن ثورة المعلومات والاتصالات أسهمت إسهامًا كبيرًا في إحداث نقلة 
نوعية في حياة الأمم والشعوبء ولذا فقد انتهت معاناة كثير من الناس في 
طلب الخدمات والحصول عليها في دول العالم المتقدمة بفضل الله ثم بفضل 
التطور التقنى الذى نعيشه فى عصر المعلومات. الذي سخرته الحكومات 
لخدمة مواطنيها بالدقة والسرعة والكفاءة التى وفرتها التقنية. 


وعلى الرغم من التطور التقني الذي يعيشه العالم اليوم, إلا أن مواكبة 
هذا التطور لم يعد بالآمر اليسير على الحكومات بسبب سرعة تطور التقنية 
وتقادم أجهزة تقنيات المعلومات التي تتطور بسرعة قياسية. وخصوصًا 
الحكومات التي تعاني من قلة الموارد المالية: ولكن هذا السبب لم يعد مبررا 
كافيًا لعدم ظهور برامج الحكومات الإلكترونية: لآن العالم الآن يعيش في قرية 
كونية صغيرة بسبب تطور الاتصالات وتدفق المعلومات عبر شيكات المعلومات 
الحديثة. يبحيث أصبح تقديم الخدمات بالشكل التقليدي فى بعض الدول فو | 
من ضروب الماضي ومجالاً للتندر والسخرية وعلامة على التأخر الحضاري؛ 
لذا فإن التحول من الحكومات التقليدية إلى الحكومات الإلكترونية أصبح توجها 
لدى كثير من الدول على الرغم من اختلاف مواردها المالية وتفاوتها. مستفيدة 
بذلك من معطيات العصر التقنية وتسخيرها فى سبيل إسعاد البشرية وراحتها . 
حتى ينعم الجميع برفاهية التقنية ومميزاتها المتعددة والمتطورة باستمرار. 


وت 
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التفاعل البيني 77 غ7 
التقنيات المساعدة 7 لاع 
التقنية الرهمئة ُْ/ 
التكاليف الإدارية / 


١١١١١95 .4١ غ٠‎ ) 111]6812]101[( التكامل‎ 


التلفاز الرقمى 1١ 4 ١‏ 
التمييز الرقمي 0 
التوتيق الإلكتروني 0/ 
التوقيعات الرقمية 7ه, غ١٠‏ 
العم ف 
ثورة اللاتصالات ١١/‏ 
الجداول الالكترونية اام 
الجريمة الإلكترودية 0/ 
الحضور الإلكتروني ١)‏ 
الحكومة الإلكترونية 4, 0غ . ١7/0‏ 
الحكومة على الخط المباشر 30> 
الحكومة المباشرة (]301:6111111611) 1011661 ) ١9‏ 
الحكومة المركزية ١‏ 
حكومة الوقفة الواحدة (]501:6111160 5607 01) 0 
حماية الييانات اشر 
خادم الاستمارة ١‏ 
خادم الامن 6 
خادم الدفع 7 ١‏ 
الخيرات الجيدة 1١‏ 


الخدمات الالكترونية 0000 
خدمات البيع بالتجزتة 33 
الخدمات العامة كل لع /المع 4 ١‏ 
الخدمات الفورية 9, ١١5‏ 
الخدمة (ع15716ع5) 01 
الخُصوصية ا 
الخطل الساحن ١١‏ 
خط المشترك الرقمى 006 
الدعاية والإعلان يفنا ل 
الذكاء الاصطناعي / 
ذكاء العمل “ع 
دوو الاحتياحات الخاصة “7 


انظر أنكنا: المعافون 
السحلالات الصحية الالكترونية /,١‏ 


السجلات المركزية 1-1 
السرية /ا6, ١١١‏ 
شبكات الاتصال اللاسلكى 1/١‏ 
شيكات المعلومات الصحية 4 
شيكات النطاق العريض 1١‏ 
الشبكات الواسعة ([لث.آ-/[[) 17. 14. :٠١‏ 4م 
الشيكة العالمية للمعلومات ١/‏ 
الشبكة العتكيوتية / 
الشراء العام 7 
الشهادات الرقمية 7 
الصحة الإلكترونية ١‏ 
صناع القرار يح 
ضوضاء العقولية وتاكلها بف 
طريق المعقولية السريع (1111011112]1011 
1111507 نع م51 ) 32 
العصب الرقمى 6 


الححكومةالإالكرونة 


الفقلاتية 3 
العقود 4 
العملاء 1 
عمليات الشراء الإلكترونية 3 
عملية الشراء والدفع / 
الفواتير الإلكترونية / 
فقواعد البيانات 7 .0 
القيمة (2051)) 0 
مؤتمرات الكترونية /1 
المبيعات الإلكترونية / 
المجتمع المعلوماتي ةا 


مذكرات لوقتس (170165 101115) ١8‏ 
مراجعة الكترونية (11 1-1001 ) ١١1‏ 


المستخدمون ا 
مستويات الحكومة ١١‏ 
المشتريات 24 
المعاقون 

انظر: ذوو الاحتياجات الخاصة 07 
المعاملات الإلكترونية 0 04 
المعاملات التجارية الإلكترونية ‏ ©/ 
معاملات الضرائب /4 
المعاملات المالية 21 
المعدات الفئية الخاصة 0 
معدلات الرضا ١0‏ 
المعلومات الحكومية 0 
المفلومات الصحية الشخصية: 4١‏ 8م 
المفاتيح العمومية ١٠١0‏ 


مك ناه 9 .م 
مكتب خلفى ا ام 
ملفات الكترونية ‏ (188-1[18) ١٠‏ 
منظور التعاون "١‏ 
منظور العملية ١1م‏ 
منظور المخاطب 4 1" 
منظور المعرفة /” 
المهارات الإلكترونية / 
الموارد اليشرية / 
الموثوفية /اه 
الناخذة الواحدة امك 
نظريات الحكومة الإلكترونية ١" ١‏ 
نقاط الدخول العامة ف 
التمدّحة 0/01 
النهايات الطرفية 8 


الهاتف الجوال (النقال) ”1 2/15 


00200١‏ 1 بارا 
واجهات الاستخدام 
الواجهات الإلكترونية 
فاحية التمامل دس الشددة 
وحدات التقسيم الإدارية 
الوسائط المتعددة 
الوسطاء المهنيون 

وصول الكتروني 

الوعى المعلوماتى 
الوكالات الإدارية 
الوكالة الموثقة 


د 


المحكومة الإالكرونة 


كزيل 
/ا/ا ١‏ 
١7‏ 
//ا 

17 

0 

2:06, 7 


660 6١ 
15 
فك ل‎ 
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,1655 17010931طاع 1 01 111511116 
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.(ذ) 5(:114) 136 


71377 3 :50616157 12101111211011 11/05 .(1998) .عا ركطاطه0خ] عى .11 ,16ه1:0مع] - 
-323344 :(1003 .م501 ع ع1لألناء 1/1013 .كتعطمتاعم عط دده 


:(4) 5 .25 111101111211011 .25 1101111261011 311 111 5عع01طن) .(1986 ) .8 ,روع012[ - 
.- 195199 


0111237 011211711111163110115ع16ع1 01 01151125 601127 ع ناطناط .(1988) .ل ,1217 - 


.9 - 195 :(3) 10.ع455 111101111261011 .1551165 12161:51115© 2110 
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0111 11116213160 .70771171111171 1115لا .(1997) .عو115ط .2 320 .لذ ,1.105[ - 
1165ء5-أ1ع]1 .1 )1 لاع نامنتطا نكدع 17اع0 عن 1تكرعو 


01 1055103205 ع1 01 :701771111116111) - 1 51521128ع10 .(2001) .ل ,21105 - 
13377[ 1عكااتالكاآ[ .123125 12516161]101131 3101 1210136101 1وع16ع7010جاعع)] 


1]1111211131101131: 1. 01101011. 3 


© 116 .0611101337 3110 12101111261011 7هع1173تزط .(1997 ) .) ,13060 - 


.-155174 :101111608 :1010012 .عع2م15عط2 111 
7101773 .1-5037 01 15[ع1100 11121 متتاط .( 2004 ) .0 تاعامس تتطن) بعاء6001] - 


1011131 ع1تلء5.» . 611311161115 2077) 1031 


0 ]1611611متاك .01057 7تاعع]1 7 مرة/1أا 101 مبة:71ا 15ط) 15 .(2000) ,2 , وععالاك - 


انال 18 .ذلتاع2 119م]ع81 


0711 01 1211011ع تتتلتاع:1 عا 2110 111012 0151121 عدا 1 .(1997 ) .مآ ,135011 - 
-40:328345 .0[17311115113]1011 ثم 11 نا 230201311 ) 


5 2011679 112 560010797 3 :131ع12ع1108[ 01 أتتج عط]: .(1995) .0) ,ؤ5زعءاع - 


,535 :0110011 ] , 161011ل» تكتو جاع اممءه 


72.71 0111111/11101 111:0 /1111/611/11110.لاع.عنا//: ااا 
اتتدتاط.< 111001111111111 /1111/211/11110. لاء. 11://11آ 


1000010101 100001 .1111/111101:1112110115001117/6©111:01(/©26010111/11101© 2. 1101 
111210162151011 2 


1111 ://1111.2 01015 .! 1/15 110 : 5111. 01*:015 . |!!! 51 
111/17171101151] 1.71 


الححكومةالإالكرونة 


